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RESUMO 
Este trabalho tern como objetivo avaliar as agoes da organizagao na area 
de atuagao da Gerencia Executiva do lnstituto Nacional do Segura Social em 
Curitiba para a melhoria da qualidade do atendimento, identificar a fonte de 
expectativas nao atendidas e propor agoes que auxiliem a empresa a melhorar 
seu relacionamento com os clientes. 
Para isto foram realizadas entrevistas com servidores das unidades 
vinculadas a gerencia e visitas as unidades para acompanhamento do 
atendimento. 
Foi observada a forte influencia da atuagao de intermediarios no processo 
de formagao de expectativas nao atendidas. Ainda como fatores de influencia 
podem ser citados como fatores de influencia a falta de poHticas de 
relacionamento e comunicagao aos clientes, de boas praticas de recursos 
humanos, constantes mudangas na legislagao eo baixo nlvel cultural dos clientes 
em geral. 
Foram propostas algumas alteragoes na comunicagao com os clientes e 
nas politicas de gestao de pessoas. Desta forma acredita-se que a instituigao 
conseguiria alcangar melhores resultados em seu relacionamento com os clientes 
e outras instituigoes, alem de reduzir seus custos operacionais. 
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ABSTRACT 
This work aims to evaluate the Organization's actions in the Executive 
Management performance area of lnstituto Nacional do Segura Social, in Curitiba, 
tagging the improvement in the costumers' attendance quality, identifying the 
source of unattended expectations and proposing actions that will assist the 
company to improve its relationships with the costumers. 
In order to achieve this purpose, servers of the units linked to the 
management have been interviewed and several visits to the units have been 
done to follow the attendances personally. 
It was observed that there is a strong influence of external-issues action 
interfering in the process of unattended expectations. Further, the lack of 
relationship politics and the lack of communication to the costumers can be 
quoted, as well as lack of satisfactory practice of human resources, constant 
changes on the legislation and the low cultural level of the costumers in general. 
Some alterations in the communication with the costumers and in the 
people management politics were suggested. Through that, we believe that the 
Institution would achieve better results concerning its relationship with the 
costumers and other institutions, besides reducing its operational costs. 
Keywords: 
Quality. Attendance. Services. INSS. Customers. 
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1. INTRODUCAO 
A Previd€mcia Social completou 85 anos de existencia no ultimo dia 24 de 
janeiro. Seu marco inicial e o Decreta 4.692, de 24 de janeiro de 1923, mais 
conhecido como Lei El6i Chaves. 
Nestes 85 anos a Previdencia Social se transformou na maior seguradora 
da America Latina, o que por sua vez contribuiu para a existencia de muitas falhas 
no relacionamento com os clientes, em especial na comunicac;ao. 
E importante dizer que tais falhas sao a raiz de muitos problemas de 
relacionamento, e estes por sua vez, geram inumeras demandas judiciais. 
0 intuito deste trabalho e analisar as ac;oes da instituic;ao a fim da melhoria 
da qualidade do servic;o prestado e do relacionamento com os clientes no ambito 
da Gerencia Executiva em Curitiba. 
1.1. Problema 
Sao muitos os relatos de descontentamentos de clientes recebidos todos 
os dias pelos funcionarios da Previdencia Social, estas reclamac;oes ocorrem 
geralmente em razao de expectativas de direito que nao sao atendidas. 
Outro tipo de reclamac;ao frequente e o da baixa qualidade do atendimento, 
tanto no que diz respeito a capacidade do funcionario em realizar a tarefa, quanta 
do tempo esperado para que a mesma seja executada, e, tambem a forma como 
e executada. 
Muitos tambem sao os relatos ameac;as e agress6es sofridas por 
servidores, e em alguns casas as ameac;as se concretizam. 
Os principais alvos das ameac;as sao os medicos peritos, aqueles 
responsaveis pela concessao, ou nao, do beneficia de auxilio-doenc;a, justamente 
aquele que teve o maior aumento na quantidade de requerimentos nos ultimos 
a nos. 
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Podem ser citadas como exemplo do descontentamento dos clientes, as 
reclama<;6es recebidas apenas pela Ouvidoria Geral da Previdencia Social, 6rgao 
responsavel pela recep<;ao das reclama<;6es realizadas por meio do telefone, 
internet e cartas. 
Outro exemplo de descontentamento sao os protocolos de requerimento de 
beneficia e de revisao de beneficios protocolados junto ao Juizado Especial 
Federal Especializado em Direito Previdenciario na cidade de Curitiba. Este 
6rgao, vinculado a Justi<;a Federal, foi criado especificamente para atuar com as 
questoes judiciais de pequeno valor (ate 60 salarios minimos). E importante dizer 
que existem varias outras unidades alem da situada na cidade de Curitiba. 
Ainda pode-se citar como motivo de descontentamento com a qualidade de 
atendimento do 6rgao as reclama<;6es realizadas junto a Procuradoria Regional 
dos Direitos do Cidadao, 6rgao vinculado ao ministerio Publico Federal, em 
Curitiba. 
Em rela<;ao as agressoes e desacatos, em muitas vezes nao e registrado o 
Boletim de Ocorrencia, por este motivo nao ha como levantar numeros sobre o 
assunto, mas muitos funcionarios afirmam serem comuns os casos de desacato e 
de amea<;as. 
Vale dizer que alguns destes casos sao divulgados pela imprensa, tais 
como o assassinate da medica perita Maria Cristina Souza da Silva (13/12/2006) 
e do perito medico Jose Rodrigues de Souza (29/05/2007}, este ultimo dentro da 
agencia. 
Finalmente, o mau relacionamento com os clientes aumenta os custos 
operacionais nao s6 da Previdencia Social, mas tambem de outros 6rgaos do 
poder publico, como os que foram citados. 
1.2. Objetivos 
• ldentificar quais como funciona o atendimento da organiza<;ao; 
• ldentificar a origem das expectativas de direito nao atendidas; 
• Propor a<;6es de melhoria 
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1.3. Justificativa 
Acredita-se que uma melhor gestao do processo de comunicac;ao com os 
clientes possa gerar inumeros beneficios, tanto para a instituic;ao, quanto para os 
clientes e demais 6rgaos do poder publico. Como exemplos dos beneficios podem 
ser citados: reduc;ao do numero de recursos e revisoes, melhoria da imagem, 
aumento da credibilidade da organizac;ao e reduc;ao de custos operacionais em 
virtude de existir menos retrabalho. 
1.4. Estrutura do trabalho 
Este trabalho sera desenvolvido por meio de entrevistas com funcionarios 
das unidades de atendimento vinculadas a Geremcia Executiva em Curitiba, 
inclusive com servidores ocupantes de cargos de chefia, servidores ocupantes de 
cargos de chefia na Gerencia Executiva que estao diretamente ligados a linha fim 
da organizac;ao (beneficios e atendimento). 
Finalmente, sera avaliado o alinhamento entre as teorias aplicaveis ao 
atendimento de empresas de servic;os atuantes em canais de massa, como eo 
caso do INSS e aquilo que e praticado pela empresa. 
12 
2. A TEORIA SOBRE QUALIDADE DE ATENDIMENTO 
A satisfac;ao do cliente e algo que deve sempre estar no foco da atuac;ao 
das organizac;oes, afinal e ele a origem dos recursos que mantem as operac;oes 
da empresa, bern como proporcionam seu crescimento. 
Satisfac;ao pode ser definida como a avaliac;ao baseada na comparac;ao 
entre as percepc;oes obtidas dos produtos e servic;os com as expectativas que o 
cliente tinha antes de experimenta-lo. 
Caso a experiencia proporcione percepc;oes alem das expectativas, o 
cliente ficara encantado, caso atenda as expectativas, havera satisfac;ao, 
entretanto, caso as percepc;oes fiquem abaixo das expectativas, havera 
insatisfac;ao. 
Cumpre dizer que a satisfac;ao dos clientes pode ser administrada ate certo 
ponto por meio da influencia sobre as percepc;oes e expectativas. Portanto e 
necessaria cuidado ao estimular as expectativas, afinal em urn primeiro memento 
o cliente se sentira estimulado a experimentar o servic;o, contudo ao constatar que 
as expectativas nao foram atendidas, ele se decepcionara com a organizac;ao. 
E fundamental lembrar que ao superar as expectativas do cliente e 
encanta-lo, a empresa devera sempre, ao menos, manter aquele padrao de 
qualidade de servic;o, sob pena de gerar insatisfac;ao em novos contatos, mesmo 
se oferecer produtos e prec;os melhores que os similares. 
Os fatores de influencia nas expectativas sao: prec;o, disponibilidade de 
alternativas, marketing, comunicac;ao boca a boca, experiencia previa e 
habito/atitude do cliente. 
No caso da organizac;ao em estudo, o principal fator gerador de 
expectativas e a comunicac;ao boca a boca, isto ocorre pelo fato do baixo 
investimento em marketing e da ausencia de alternativas disponiveis para a 
maioria dos beneficios, que acaba por dificultar tambem a comparac;ao de 
prec;os. 
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Contudo e importante que se diga que investimentos em marketing sao 
fundamentais para born relacionamento com clientes de canais de massa, como e 
o caso dao setor em que a organiza9ao atua. 
Por fim, entender o que satisfaz e encanta os clientes e algo a ser 
continuamente perseguido pelas organiza96es, nao por acaso empresas 
consideradas excelentes em servi9os gastam muito tempo e dinheiro para ouvir e 
entender seus clientes. 
A seguir sao comentados os principais fatores de influencia na qualidade 
do atendimento: 
2.1. Acesso 
Relaciona-se a facilidade em encontrar a empresa e o local onde o servi9o 
sera realizado. Neste ponto ha influemcia tanto da localizayao das instalay6es, as 
quais devem estar em vias de facil acesso, quanto da facilidade proporcionada 
para o fluxo interno de pessoas. 
A fim de facilitar o acesso dos clientes aos seus estabelecimentos, muitas 
empresas optaram por aumentar o numero de pontos de atendimento e reduzir o 
tamanho deles. Desta forma reduz-se a necessidade de deslocamento dos 
clientes, a comunica9ao no ambito da unidade e facilitada em razao do menor 
numero de pessoas, facilita-se a uniao da equipe e, por conseqOencia, aumenta-
se a produtividade. 
Urn exemplo cristalino desta mudan9a e o setor bancario, no qual era 
possivel encontrar enormes agencias ate meados da decada passada, 
localizadas - geralmente - em areas centrais e com grande numero de 
funcionarios em cada uma delas. Atualmente e possivel encontrar varias agencias 
com pequeno numero de funcionarios em cada uma delas, e espalhadas por 
varios bairros da cidade. 
Outro fator positivo da redu9ao do tamanho das unidades e tornar a 
supervisao mais proxima e facilitar a padroniza9ao de procedimentos no ambito 
da unidade. 
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Finalmente, deve-se atentar para a facilita9ao do acesso de portadores de 
deficiencias as dependencias da organiza9ao e aos locais de presta9ao dos 
servi9os. Esta medida nao visa apenas a inclusao social destas pessoas, mas 
tambem o cumprimento de uma exigencia de nossa legisla9ao. 
2.2. Estetica 
Trata-se da aparencia e da padroniza9ao de tudo aquilo em que ha contato 
com o cliente, tais como: instala96es, pessoal, cartazes, formularios, dentre 
outros. 
A necessidade de estetica no ambiente da empresa existe a fim de 
proporcionar conforto ao cliente, nao fisico, mas emocional. Alem de influenciar 
de maneira positiva o bern estar dos funcionarios da empresa. 
Neste sentido deve-se cuidar para nao haver muitos cartazes no ambiente, 
fazer uso de cores harmonicas entre si na pintura das unidades, haver 
manuten9ao predial e mobiliaria, alem do cuidado com os trajes dos servidores. 
Em relayaO ao ultimo item, se possivel e interessante haver utilizayao de 
uniformes, o que facilita a identifica9ao dos mesmos na empresa e evita 
inconvenientes decorrentes do uso inadequado de trajes. 
0 cuidado com a estetica estende-se aos elementos que compoe a 
comunica9ao, seja esta interna ou externa, verbal ou escrita. Vale dizer que em 
rela9ao a comunica9ao escrita o cuidado e relacionado a forma, ao vocabulario, a 
disposi9ao e as cores; enquanto os cuidados com a comunica9ao verbal estao 
relacionados ao uso correto do idioma e de vocabulario pelo qual o emissor se 
fa9a entender pelo receptor da mensagem. 
Deve-se lembrar que em comunica9ao de massa ha muita diversidade 
socioeconomica e cultural no publico atingido, motivo pelo qual a simplicidade no 
uso da linguagem e fundamental para a existencia da clareza. 
Por fim, o elemento estetico favorece a atra9ao da aten9ao e com isto 
facilita o contato com o cliente e a exposi9ao das vantagens oferecidas pelos 
servi9os prestados pela empresa. 
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2.3. Aten~ao/assistencia 
Relacionada com a impressao do cliente sobre a disponibilidade da 
empresa, em especial do pessoal de contato, em fornecer ajuda e servi-lo, a 
atenc;ao e elemento imprescindivel para a formac;ao de urn born conceito quanta a 
qualidade do atendimento. 
Sao comuns as situac;oes em que nem o proprio cliente sabe ao certo o 
que deseja, em outros a situac;ao social dele e precaria e qualquer deslize no 
atendimento acaba por gerar enormes conflitos. 
A atenc;ao e percebida nao s6 pelo tempo dedicado ao atendimento ao 
cliente, ou ao cafezinho oferecido, mas tambem pelo tom de voz e expressoes 
corpora is. 
Sempre e born lembrar que algumas atitudes podem nao gerar 
encantamento, porem caso nao sejam tomadas certamente serao a raiz de 
insatisfac;ao. Exemplo de atitudes como esta e o atendimento de telefones 
celulares, em especial ligac;oes particulares, por parte do pessoal de contato 
quanta existem filas de espera. 
2.4. Disponibilidade 
Constitui-se na disponibilidade das instalac;oes de servic;o, dos funcionarios 
e dos bens oferecidos ao cliente. No caso do pessoal de contato, significa o 
tempo que este dispoe para passar com o cliente. No casso dos bens, inclui a 
quantidade e a variedade de produtos oferecidos ao cliente. 
A disponibilidade esta intimamente ligada a atenc;ao com o cliente, e 
fundamental proporcionar condic;oes para o funcionario dar atenc;ao ao cliente. 
Observa-se em muitas organizac;oes, em especial ligadas ao servic;o 
publico, a carencia de pessoal nas unidades, o que prejudica sobremaneira o 
relacionamento com os clientes. Fruto da falta de funcionarios, bern como da 
qualificac;ao dos mesmos sao as filas. 
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2.5. Cuidado 
Trata-se da preocupa9ao, da considera9ao, da simpatia e da paciencia 
mostrada ao cliente. Neste ponto esta inserida a sensa9ao emocional, e nao 
flsica, de conforto com o servi9o. 
0 fundamental para demonstrar cuidado e fazer com que o cliente sinta-se 
bern quisto na empresa e nao seja vista como urn problema, visao esta 
freqOentemente atribuida ao servi9o publico. 
0 que nunca pode ser esquecido e que a razao de qualquer organiza9ao 
existir e o atendimento as necessidades de determinado publico, portanto os 
problemas trazidos a institui9ao par seus clientes sao o fruto da existencia da 
propria institui9ao e soluciona-los, dentro dos padroes legais, e obriga9ao da 
institui9ao publica. 
2.6. Limpeza/atratividade 
Aparencia limpa, clara e atraente das instala9oes, dos bens e do pessoal 
de cantata. 
Este ponto esta intimamente ligado a estetica e ao conforto no tangente as 
instala9oes da empresa e a presta9ao dos servi9os. 
E fundamental a limpeza diaria das agencias, a disponibiliza9ao de lixeiras 
tanto para o publico interno, quanta para o publico externo, bern como a limpeza 
peri6dica das mesmas. Este periodo esta relacionado ao fluxo de pessoas na 
unidade. 
2. 7. Conforto 
Sensa9ao de conforto flsico proporcionada pelo ambiente e pelas 
instala9oes da empresa. 
A fim de proporcionar este conforto fisico, faz-se necessaria lan9ar mao de 
m6veis e equipamentos ergonomicamente adequados ao servi9o e a espera. 
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Nos casos em que ha espera pela prestac;ao do servic;o e interessante 
oferecer locais em que a pessoa possa sentar-se. Tambem e interessante que 
estas cadeiras/sofas possuam estrutura e espac;o necessario para a acomodac;ao 
de pessoas obesas. 
Outra medida importante e alocar o local de espera proximo ao de 
realizac;ao dos servic;os. 
No tangente aos equipamentos, recomenda-se a utilizac;ao de 
climatizadores. 
Ainda em nome do conforto e necessario o tempo de espera pela execuc;ao 
do servic;o nao ser longa, principalmente nos casos em que a pessoa encontra-se 
adoentada. 
2.8. Comprometimento 
Comprometimento dos funcionarios com as atividades a serem executadas, 
bern como o orgulho e a satisfac;ao em trabalhar na empresa. 
Este sentimento gera confianc;a do cliente na qualidade do servic;o prestado 
e favorece o sentimento de admirac;ao pela empresa. 
A sensac;ao de comprometimento do funcionario com a empresa e a 
execuc;ao do servic;o proporciona maior seguranc;a ao cliente e favorece a 
percepc;ao de atenc;ao e a de cuidado. 
2.9. Comunica~ao 
A habilidade em se comunicar com o cliente de maneira inteligente e 
fundamental para o sucesso do neg6cio. lsso inclui nao somente a clareza, mas 
tambem a precisao da informac;ao verbal e escrita comunicada ao cliente, bern 
como a capacidade deste em entende-la 
0 desafio da comunicac;ao com os clientes, principalmente para 
organizac;oes que atual com a comunicac;ao de massa, como e o caso da 
empresa em estudo, e maior ainda, afinal nunca havera homogeneidade de 
publicos no quesito socioeconomico e cultural. 
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Tambem e importante dizer que os ruidos na comunicagao ocorrem nao s6 
na recepgao, mas tambem na emissao, motive pelo qual e fundamental haver 
acompanhamento constante da necessidade de treinamentos aos servidores. 
A falta de seguranga na execugao do servigo, a dificuldade de expressao 
do pessoal de contato e a distancia com os clientes sao fatores que favorecem a 
existencia de ruidos na comunicagao. 
E. importante lembrar que informagoes imprecisas geram expectativas 
irreais, tanto de direitos, quanto deveres e caso tal expectativa nao se concretize 
a avaliagao da qualidade do servigo certamente sera ruim. 
Os canais de comunicagao existentes nos tempos atuais sao inumeros, e, 
cada vez mais e necessaria aumentar a atengao e a cautela nos contatos com os 
clientes. 
A evolugao tecnol6gica proporcionou maior agilidade no contato com o 
cliente, na solugao de eventuais problemas e novos canais de midia e novos 
meios de comercializagao de servigos. 
As tecnologias devem ser utilizadas como forma de aproximar a instituigao 
de seus clientes, nao s6 por meio da elaboragao de mensagens com melhor 
plasticidade, mas tambem como forma de manter e/ou aprofundar o 
relacionamento. 
lnumeras empresas que oferecem servigos em canais de massa, tais como 
operadoras de telefonia e instituigoes financeiras, tern utilizados a internet e o 
telefone celular como mecanismos para maior aproximagao com os clientes. 
Uma das principais mudangas impostas pela internet, no tangente a 
comunicagao com os clientes, foi em relagao as malas diretas. No passado era 
necessaria grande desembolso financeira para atingir urn grande numero de 
clientes com informagoes sobre a empresa e seus produtos por meio do envio de 
correspondencias; enquanto na era da internet este custo fica bastante reduzido 
com o uso do correio eletronico. 
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Entretanto existe ao menos urn velho cuidado que deve ser tornado com as 
malas diretas virtuais, haver o consentimento do cliente para o envio da mala 
direta. Muitas empresas esqueceram-se deste detalhe e acabaram por prejudicar 
sua imagem com o publico alvo. 
A internet oferece ainda outras opc;oes de contato com os clientes, tais 
como sitios de relacionamentos (Second Life, Orkut, Face book, entre outros), nos 
quais e possivel - alem de disponibilizar informac;oes sobre a empresa e seus 
produtos- promover discussoes sobre determinados temas e com isto conhecer 
melhor o publico-alva. 
Ainda em tempo, e importante fundamental lembrar que existe a 
possibilidade de publicac;ao de urn sitio proprio da empresa no qual, alem de 
informac;oes sobre a empresa e seus produtos, tambem podem ser oferecidos 
alguns servic;os que o proprio cliente realiza. Tambem no tangente aos sitios na 
internet, a empresa pode fazer uso de anuncios em espac;os de outras empresas 
como forma de atrair mais clientes para o seu sitio. 
Outro mecanisme de grande utilidade e o envio de mensagens no telefone 
celular, tal tecnologia apresenta custo mais elevado que o envio de mensagens 
por correio eletronico, porem esta tecnologia e de mais facil acesso e de maior 
penetrac;ao quando comparada aquela. lsto ocorre em virtude do baixo custo 
tanto na aquisic;ao, quanta na manutenc;ao de linhas telefonicas moveis, fruto -
em especial - dos pianos pre-pagos oferecidos pelas operadoras telefonicas. 
E importante, tambem, zelar pela boa comunicac;ao interna, pois os 
funcionarios de contato devem estar atualizados sobre o que ocorre na empresa e 
no mercado a fim de existir maior seguranc;a na prestac;ao do servic;o. 
E muito valido o uso de ferramentas como sitios na intranet (rede interna 
de computadores) e correios eletronicos para a difusao de informac;oes sobre a 
empresa e o mercado para os funcionarios. 
2.1 0. Competencia 
Trata-se da habilidade, da expertise e do profissionalismo com que o 
servic;o e executado, isso inclui a adoc;ao de procedimentos para a correta 
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execuc;ao dos servic;os, bern como a demonstrac;ao de conhecimento do 
produto/servic;o par parte do pessoal de cantata com o cliente. 
A fim de promover maior conhecimento sabre o servic;o par parte do publico 
interne da empresa, principalmente em grandes organizac;oes, e fundamental 
existir urn manual de procedimentos o qual detalhe as passes para a execuc;ao de 
tarefas e reuna o conhecimento adquirido pela instituic;ao, fruto de suas 
experiencias anteriores. Tambem e importante haver supervisao disponivel a fim 
de solucionar as duvidas que nao sejam esclarecidas pelo manual. 
2.11. Cortesia e cordialidade 
A educac;ao, o respeito e a experiencia mostrados pelo pessoal da 
organizac;ao ao lidar com o cliente, incluida a habilidade em nao ser desagradavel 
e intrusive. 
Relaciona-se ainda com o calor e a natureza da abordagem pessoal, a 
atitude agradavel e a habilidade em fazer o cliente sentir-se bern em utilizar as 
servic;os da empresa. 
Nestes casas e necessaria cuidados com scripts de atendimento nos quais 
o atendente apenas repete o que esta escrito. E necessaria abrir a possibilidade 
da saida do script caso o funcionario julgue necessaria, sempre, e evidente, com 
o cuidado de nao ser desagradavel e inconveniente. 
Scripts muito rigidos aliados a falta de resolubilidade de problemas 
geraram aversao dos clientes aos servic;os prestados par telefone. 
Urn exemplo de cortesia e cordialidade e chamar a pessoa de voce, caso 
ela diga que assim prefere, ao inves do tradicional senhor au senhora. 
Vale ainda lembrar que o "Bam dia", o "Boa tarde" eo "Boa noite" devem 
ser ditos como se realmente este seja o desejo da pessoa de cantata, e nao 
apenas pelo fato de constar no script, pais somente assim havera cortesia e 
cordialidade. 
21 
2.12. Flexibilidade e funcionalidade 
Disposic;ao em alterar a natureza do servic;o a fim deste melhor atender as 
necessidades dos clientes. 
E importante dizer que os 6rgaos publicos seguem as diretrizes do Direito 
Administrativo, e uma delas e que pode ser feito apenas aquilo expresso em lei, 
ao contrario das instituic;oes privadas, as quais podem fazer tudo o que a 
legislac;ao nao proibe. 
Entretanto algumas adaptac;oes sao possiveis, tais como: escolha do local 
de recebimento dos beneficios, agendamento do horario de atendimento, 
realizac;ao de pericias medias em local diferente do agendado, dentre outros. 
2.13. lntegridade e confiabilidade 
A honestidade, a justic;a, a imparcialidade com que os clientes sao tratados 
o fazem confiar que lhe sera entregue aquilo que foi acordado de acordo com 
todas as especificac;oes estabelecidas, inclusive e principalmente a pontualidade. 
A fim de conquistar a confianc;a do cliente tambem e fundamental existir 
transparencia nas relac;oes, existir mecanismos os quais ele possa utilizar para 
confirmar a veracidade das informac;oes fornecidas pela organizac;ao. 
A transparencia nas relac;oes e fundamental para reduzir a subjetividade e 
por conseqOencia as queixas sobre expectativas nao atendidas. 
Em nome da transparencia e fundamental informar o cliente, nao somente 
na comunicac;ao escrita, mas tambem na verbal, a base (artigo da 
lei/decreto/instruc;ao normativa) da informac;ao/decisao. 
Consiste em atender o cliente no horario agendado, em disponibilizar para 
consulta no sitio da internet toda a legislac;ao e demais atos normativos que a 
empresa utiliza para suas operac;oes. 
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2.14. Seguranc;a 
Seguranc;a pessoal e de suas posses enquanto o cliente beneficia-se do 
servic;o, inclusive a confidencialidade sobre a execuc;ao do mesmo. 
Nos casos em que ha concentrac;ao de pessoas ha a necessidade de 
monitoramento do publico por meio de vigilantes e/ou vigih=lncia eletronica. 
Tambem e necessaria existir seguranc;a das informac;oes do banco de 
dados da empresa a fim de terceiros nao obter informac;oes sobre os clientes. 
E valido lembrar que seguranc;a da informac;ao nao esta restrita aos meios 
eletronicos, inclui tambem nao informar a terceiros os dados do cliente em 
unidades de atendimento ao publico. 
0 baixo investimento em marketing e da ausencia de alternativas 
disponiveis para a maioria dos beneficios, que acaba por dificultar tambem a 
comparac;ao de prec;os. 
Entender o que satisfaz e encanta os clientes e algo a ser continuamente 
perseguido pelas organizac;oes, nao por acaso empresas consideradas 
excelentes em servic;os gastam muito tempo e dinheiro para ouvir e entender seus 
clientes. 
2.15. Boas praticas em gestio de pessoas 
Relaciona-se com a capacidade da empresa em atrair e reter talentos, bern 
como sua habilidade em desenvolver as pessoas. 
A renovac;ao e fundamental para a perpetuac;ao de qualquer neg6cio, isto 
ocorre como conseqoencia da evoluc;ao das pessoas e dos mercados. 
Em urn mercado cada vez mais competitive e com desafios cada vez 
maiores, e fundamental contar com pessoas talentosas para encontrar soluc;oes 
inovadoras que proporcionem vantagens competitivas. 
Por traz do sucesso de grandes empresas esta a capacidade de seus 
executives em se cercar de pessoas superiores a eles. 
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Quando se fala em servic;o publico, o grande atrativo e a estabilidade, este 
e urn fator de muito peso para pessoas que prezam a seguranc;a, entretanto estas 
pessoas nao costumam ser inovadoras, pois temem os riscos que o pioneirismo 
traz consigo. 
Em relac;ao a retenc;ao de talentos, e necessaria que o funcionario tenha 
perspectivas de crescimento profissional e pessoal na empresa. Neste ponto 
conta nao somente a possibilidade de galgar os degraus da hierarquia da 
empresa, mas tambem que ela oferec;a boas condic;oes de trabalho, curses de 
aperfeic;oamento e o auxilie na conquista de seus objetivos pessoais. 
Outra grande vantagem da retenc;ao de talentos e a reduc;ao do turn over 
(rotatividade de pessoal), o que possibilita reduc;ao dos custos com treinamentos 
e facilita a padronizac;ao do servic;o. Vantagem maior ainda e quando a reduc;ao 
do turn overocorre como pessoal de cantata. 
Finalmente, boas praticas em gestae de pessoas favorecem o sentimento 
de admirac;ao do empregado pela empresa e em decorrencia disso favorece a 
existencia de comprometimento com os objetivos organizacionais (o que melhora 
a produtividade) e com os clientes (o que favorece a conquista de novas clientes 
e a manutenc;ao dos atuais). 
2.16. Padroniza~io 
Refere-se a manutenc;ao das caracteristicas do servic;o independente da 
unidade em que ele seja prestado. 
lndependente da agencia onde o segurado seja atendido espera-se que as 
caracteristicas do servic;o, incluido ai o atendimento, sejam iguais, ou ao menos 
muito parecidos. 
Esta padronizac;ao deve atingir ainda o layout da unidade, dos documentos, 
os tempos de espera e os passos para a execuc;ao do servic;o. 
A grande vantagem da padronizac;ao dos servic;os e a reduc;ao da 
subjetividade na formac;ao das expectativas do cliente que volta a utilizar o 
servic;o, afinal este sabe o que pode esperar da empresa. 
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Em relac;ao aos layouts, a importancia da padronizac;ao reside na 
necessidade de formar e fortalecer a identidade da empresa perante seus 
publicos. 
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3. A ORGANIZACAO 
0 embriao da Previdencia Social eo Decreta no 9.912-A, de 26 de mar9o 
de 1888, o qual regutou o direito a aposentadoria dos empregados dos Correios. 
Este decreta fixava em 30 anos de efetivo servi9o e idade minima de 60 anos 
como requisitos para a aposentadoria. 
Oeste decreta ate OS dias atuais a Previdencia Social passou por varias 
mudan9as conceituais e estruturais, as quais envolveram o grau de cobertura, o 
elenco de beneficios oferecidos e a forma de financiamento do sistema. 
Atualmente o lnstituto Nacional do Segura Social (INSS), uma autarquia 
federal prevista na Constitui9ao Federal, e a maior seguradora da America Latina 
com aproximadamente 25.144.300 beneficios em manuten9ao, cuja soma atingiu 
o valor de R$ 20.144.500.000,00, no mes de novembro de 2007. 
3.1. A hist6ria 
Sera contada urn pouco da tonga hist6ria da Previdencia Social, bern como 
sua evotu9ao no decorrer do tempo. Hist6ria esta que tern inicio antes mesmo da 
Aboli9ao da Escravatura. 
Em 26 de mar9o de 1.888, o Decreta 9.912-A regulou o direito a 
aposentadoria dos empregados dos Correios. Fixava em 30 anos de efetivo 
servi9o e idade minima de 60 anos os requisitos para a aposentadoria. 
Ainda em 1.888 a Lei no 3.397, de 24 de novembro de 1888, criou a Caixa 
de Socorros em cada uma das Estradas de Ferro do Imperio. Cabe aqui uma 
observa9ao, foi a partir da cria9ao destas Caixas de Socorro que surgiu a 
expressao "estar na caixa", ainda hoje utitizada por muitos segurados para dizer 
que recebem o beneficia de Auxilio-Doen9a. 
Outros Decretos e Leis criaram e alteraram as regras de beneficios ate que 
em 24 de janeiro de 1923 foi publicado o Decreta no 4.682, conhecido como Lei 
El6i Chaves (o autor do projeto respectivo), este decreta determinou a cria9ao de 
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uma Caixa de Aposentadoria e Pensoes para os empregados de cada empresa 
ferroviaria. 
Este Decreto e considerado o ponto de partida, no Brasil, da Previdencia 
Social propriamente dita e a partir daquela data passou a haver maior 
preocupac;ao com Previdencia Social no pais. 
Pouco tempo depois, em 30 de abril do mesmo ano, o Decreto no 16.037 
criou o Conselho Nacional do Trabalho com atribuic;oes, inclusive, de decidir 
sobre questoes relativas a Previdencia Social. 
Durante as decadas seguintes a sua publicac;ao, a Lei El6i Chaves teve 
sua atuac;ao estendida para varias outras categorias profissionais, justamente em 
virtude da importancia que o assunto passou a ter a partir dela. 
0 Decreto no 19.433, de 26 de novembro de 1930, criou o Ministerio do 
Trabalho, Industria e Comercio, tendo como uma das atribuic;oes orientar e 
supervisionar a Previdencia Social, inclusive como 6rgao de recursos das 
decisoes das Caixas de Aposentadorias e Pensoes. 
Em 29 de junho de 1933, o Decreto no 22.872, criou o lnstituto de 
Aposentadoria e Pensoes dos Maritimos, considerado "a primeira instituic;ao 
brasileira de previdencia social de ambito nacional, com base na atividade 
generica da empresa". E importante dizer que ate entao cada empresa era 
independente (uma para cada estrada de ferro, por exemplo). 
0 Decreto-Lei no 5.452, de 1° de maio de 1943, aprovou a Consolidac;ao 
das Leis do Trabalho, elaborada pelo Ministerio do Trabalho, Industria e Comercio 
e que elaborou tambem o primeiro projeto de Consolidac;ao das Leis de 
Previdencia Social, com a intenc;ao de facilitar o entendimento das regras 
previdenciarias. 
A Lei no 3.807, de 26 de agosto de 1960, criou a Lei Organica de 
Previdencia Social - LOPS, que unificou a legislac;ao referente aos lnstitutos de 
Aposentadorias e Pensoes eo Decreto no 48.959-A, de 10 de setembro de 1960, 
aprovou o Regulamento Geral da Previdencia Social. 
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Com o passar dos anos surgiram situa<;6es que exigiram mudan<;as nas 
regras, como exemplo pode-se citar a necessidade de utilizar o tempo de 
contribui<;ao de um sistema previdenciario e outro. A fim de atender esta 
necessidade, em 15 de dezembro de 1960, foi publicada a Lei a Lei no 3.841, a 
qual dispos sabre a contagem reciproca, para efeito de aposentadoria, do tempo 
de servi<;o prestado a Uniao, autarquias e sociedades de economia mista. 
A fim de atender a necessidade de atendimento previdenciario aos 
trabalhadores rurais, a Lei no 4.214, de 2 de mar<;o de 1963, criou o Fundo de 
Assistencia ao Trabalhador Rural (FUNRURAL), com regras especificas para a 
categoria. 
Em razao do grande numero de Institutes de Previdencia, as regras eram 
bastante diversificadas, foi entao que surgiu a necessidade de se unificar os 
sistemas, em 27 de dezembro de 1963, a Resolu<;ao no 1.500, do Departamento 
Nacional de Previdencia Social, aprovou o Regimento Onico dos Institutes de 
Aposentadoria e Pens6es. 
Ainda no sentido de unificar os sistemas de previdencia, o Decreta no 
54.067, de 29 de julho de 1964, instituiu comissao interministerial com 
representa<;ao classista para propor a reformula<;ao do sistema geral da 
previdencia social, ate que o Decreta-Lei no 72, de 21 de novembro de 1966, 
reuniu os seis Institutes de Aposentadorias e Pens6es no Institute Nacional de 
Previdencia Social - INPS. 
No decorrer dos anos a Previdencia Social esteve vinculada a varios 
ministerios, o Decreta n° 69.014, de 4 de agosto de 1971, estruturou o Ministerio 
do Trabalho e Previdencia Sociai-MTPS e a Lei no 6.036, de 1° de maio de 1974, 
criou o Ministerio da Previdencia e Assistencia Social, desmembrado do Ministerio 
do Trabalho e Previdencia Social. 
Com a finalidade de processar e armazenar os dados do INPS foi 
publicada a Lei no 6.125, de 4 de novembro de 1974, a qual autorizou o Poder 
Executive a constituir a Empresa de Processamento de Dados da Previdencia 
Social. 
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Em 197 4 ocorreu o desmembramento da Previdencia Social do Ministerio 
do Trabalho. Este ano tambem ficou marcado pela publica9ao da Lei 6.179, o qual 
instituiu o amparo previdenciario para os maiores de 70 anos ou invalidos, 
tambem conhecido como renda mensa! vitalicia. Este beneficio era concedido 
aqueles que nao estavam mais amparados pelo sistema previdenciario. 
A fim de viabilizar a utiliza9ao do tempo de contribui9ao efetuado no 
Regime Geral de Previdencia Social em Regimes Pr6prios de Previdencia Social, 
foi publicada a Lei n°. 6.226, de 14 de julho de 1975, esta dispos sobre a 
contagem reciproca, para efeito de aposentadoria, do tempo de servi9o publico 
federal e de atividade privada. 
A Lei Complementar n° 26, de 11 de setembro de 1975, unificou o 
Programa de lntegra9ao Social e o Programa de Forma9ao do Patrimonio do 
Servidor Publico e criou o Fundo de Participa9ao- PIS/PASEP, o que facilitou as 
consultas as informa96es dos trabalhadores. 
A Lei no 6.439, de 1° de setembro de 1977, instituiu o Sistema Nacional de 
Previdencia e Assistencia Social - SINPAS, orientado, coordenado e controlado 
pelo Ministerio da Previdencia e Assistencia Social, responsavel "pela proposi9ao 
da politica de previdencia e assistencia medica, farmaceutica e social, bern como 
pela supervisao dos 6rgaos que lhe sao subordinados" e das entidades a ele 
vinculadas. 
Porem, no infcio da decada de 1990 sentiu-se a necessidade de 
desvincular a saude e previdencia, a Lei n° 8.689, de 27 de julho de 1993, dispos 
sobre a extin9ao do INAMPS, instituto responsavel pela assistencia medica 
aqueles que contribufam para a Previdencia Social. Foi entao criado o SUS 
(Sistema Onico de Saude), responsavel pela assistencia medica publica de todos 
os brasileiros, independente de contribui9ao a Previdencia Social, ate os dias 
atuais. 
Com a finalidade de atualizar as regras da assistencia social, foi publicada 
a Lei n° 8. 7 42, de 7 de dezembro de 1993. Esta lei criou os beneficios de Amparo 
Social a Pessoal Portadora de Deficiencia e ao ldoso. 
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Cabe ainda dizer que a regulamentac;ao da concessao destes novos 
benetrcios ocorreu apenas com a publicac;ao do Decreto no 1. 7 44, de 18 de 
dezembro de 1995. Este decreto tambem extinguiu o auxilio-natalidade, o auxilio-
funeral e a renda mensal vitalicia. 
Em razao do aumento expressive de emigrac;oes, foram firmados 
convenios internacionais para amparar brasileiros e estrangeiros. Estes acordos 
ocorreram com Argentina, Cabo Verde, Espanha, Grecia, Chile, ltalia, 
Luxemburgo, Paraguai, Uruguai e Portugal. 
Em decorrencia do aumento da expectativa de vida da populac;ao e, por 
conseqOencia, da perspectiva de aumento no tempo de recebimento dos 
benetrcios de aposentadoria, surgiu a necessidade de alterar as regras para 
concessao destes beneficios com a finalidade de reduzir o deficit do sistema. 
A Emenda Constitucional n° 20, de 15 de dezembro de 1998, estabeleceu 
o eixo da Reforma da Previdencia Social. As principais mudanc;as foram: limite de 
minimo de idade nas regras de transic;ao para a aposentadoria integral no setor 
publico - fixado em 53 anos para o homem e 48 para a mulher, novas exigencias 
para as aposentadorias especiais, mudanc;as na regra de calculo de beneficia, 
com introduc;ao do fator previdenciario. 
Em 2004 houve mais uma alterac;ao de ministerio ao qual a Previdencia 
Social e vinculada, com a criac;ao do Ministerio do Desenvolvimento Social e 
Combate a Fome, foi alterada a denominac;ao do Ministerio da Previdencia e 
Assistencia Social para Ministerio da Previdencia Social. Desta maneira as 
operac;oes da Previdencia Social ficam ligadas a dois ministerios. 
Por fim, cabe comentar sobre a ultima alterac;ao relevante do sistema de 
previdencia brasileiro, em 22 de maio de 2007 a Receita Previdenciaria, 6rgao 
responsavel pela arrecadac;ao de verbas para a Previdencia Social foi fundida a 
Secretaria da Receita Federal e deu origem a Receita Federal do Brasil. 
3.2. 0 objetivo 
A Previdencia Social e o seguro social para a pessoa que contribui. E uma 
instituic;ao publica que tern como objetivo reconhecer e conceder direitos aos seus 
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segurados. A renda transferida pela Previdencia Social e utilizada para substituir a 
renda do trabalhador contribuinte, quando ele perde a capacidade de trabalho, 
seja pela doenc;a, invalidez, idade avanc;ada, morte e desemprego involuntario, ou 
mesmo a maternidade e a reclusao. 
3.3. Estrutura 
A Previdencia Social possui como 6rgaos o ministerio da Previdencia 
Social, o lnstituto Nacional do Segura Social, o Conselho de Recursos da 
Previdencia Social, o Conselho Nacional de Previdencia Social, Ouvidoria-Geral 
da Previdencia Social e a Empresa de T ecnologia da Previdencia Social -
Dataprev. A seguir estao informac;oes sobre os 6rgaos desta estrutura. 
3.3.1. Ministerio da Previdencia Social (MPS) 
0 Ministerio, por meio de suas secretarias e responsavel pela elaborac;ao 
de politicas de Previdencia Social, pelo planejamento e coordenac;ao dos regimes 
de previdencia, pela elaborac;ao de diretrizes de atuac;ao, dentre outras 
atribuic;oes, como melhor sera descrito nas atividades de cada secretaria. 
3.3.1. 1. Secretaria de Politicas de Previdencia Social 
Assiste ao Ministro de Estado nas ac;oes relacionadas com o Regime Geral 
de Previdencia Social e com o Regime Proprio de Previdencia destinado aos 
servidores civis da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. 
Realiza estudos, examina pareceres e acordos, supervisiona, subsidia e orienta o 
sistema previdenciario na formulac;ao de politicas e ac;oes estrategicas. 
Atribuic;oes da Secretaria de Politicas de Previdencia Social (SPPS): 
• Assistir ao Ministro de Estado na formulac;ao da politica de previdencia social 
e na supervisao dos programas e atividades das entidades vinculadas; 
• Assistir ao Ministro de Estado na proposic;ao de normas gerais para 
organizac;ao e manutenc;ao dos regimes pr6prios de previdencia da Uniao, 
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios; 
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• Elaborar e promover, em articulagao com os 6rgaos envolvidos, a atualizagao 
e a revisao dos pianos de custeio e beneficios da Previdencia Social; 
• Orientar, acompanhar, normatizar e supervisionar as agoes da previdencia 
social nas areas de beneficios e arrecadagao previdenciaria; 
• Prestar apoio tecnico aos 6rgaos colegiadas do Ministerio, na sua area de 
competencia; 
• Realizar estudos e subsidiar a formulagao de politicas, diretrizes e parametros 
gerais do Sistema de Previdencia Social; 
• Acompanhar e avaliar as agoes estrategicas da previdencia social; 
• Promover agoes de desregulamentagao voltadas para a racionalizagao e a 
simplificagao do ordenamento normativo e institucional da previdencia social; 
• Orientar, acompanhar, avaliar e supervisionar as agoes da previdencia social 
nas areas do Regime Geral de Previdencia Social; 
• Orientar, acompanhar e supervisionar os regimes propnos de previdencia 
social dos servidores publicos e dos militares da Uniao, dos Estados, do 
Distrito Federal e dos Municipios; e 
• Aprovar pareceres tecnicos emitidos pelos Departamentos da Secretaria. 
Ao Departamento do Regime Geral de Previdencia Social, da Secretaria de 
Previdencia Social do MPS, compete: 
• Coordenar, acompanhar, avaliar e supervisionar as agoes do Regime Geral 
de Previdencia Social nas areas de beneficios e de arrecadagao; 
• Coordenar, acompanhar e supervisionar a atualizagao e a revisao dos pianos 
de custeio e beneficios do Regime Geral de Previdencia Social; 
• Desenvolver projetos de racionalizagao e simplificagao do ordenamento 
normativo e institucional da previdencia social; 
• Realizar projegoes e simulagoes das receitas e despesas do Regime Geral de 
Previdencia Social; 
• Coletar e sistematizar informagoes previdenciarias; 
• Realizar estudos visando ao aprimoramento do Regime Geral de Previdencia 
Social; e 
• Emitir pareceres tecnicos sobre materia de sua competencia. 
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Ao Departamento dos Regimes de Previdencia no Servi9o Publico, da 
Secretaria de Previdencia Social do MPS, compete: 
• Orientar, acompanhar e supervisionar os regimes propnos de previdencia 
social dos servidores publicos e dos militares da Uniao, dos Estados, do 
Distrito Federal e dos Municlpios; 
• Realizar estudos tecnicos necessarios ao aprimoramento dos Regimes de 
Previdencia no Servi9o Publico; 
• Realizar e assessorar a realiza9ao de proje96es e simula96es das receitas e 
despesas dos regimes pr6prios de previdencia da Uniao, dos Estados, do 
Distrito Federal e dos Municlpios; 
• Prestar assistencia tecnica com vistas ao aprimoramento das bases de dados 
previdenciarias, a realiza9ao de diagn6sticos e a elabora9ao de propostas de 
reformas dos sistemas previdenciarios no servi9o publico; 
• Emitir pareceres para acompanhamento dos resultados apresentados pela 
Uniao, pelos Estados, pelo Distrito Federal e pelos Municlpios na organiza9ao 
dos seus regimes de previdencia; 
• Fomentar a articula9ao institucional entre as esferas de governo em materia 
de sua competencia; e 
• Coletar e sistematizar informa96es dos regimes de previdencia no servi9o 
publico. 
3.3.1.2. Secretaria de Previdencia Complementar 
A Secretaria de Previdencia Complementar e o 6rgao de fiscaliza9ao das 
Entidades Fechadas de Previdencia Complementar (fundos de pensao). 
3.3. 1.3. Secretaria Executiva 
A Secretaria Executiva - SE, 6rgao do Ministerio da Previdencia Social, 
possui as seguintes atribui96es regimentais: 
• Assistir ao Ministro de Estado na supervisao e coordena9ao das atividades 
das Secretarias integrantes da estrutura do Ministerio e das entidades a ele 
vinculadas; 
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• Supervisionar e coordenar as atividades relacionadas com os sistemas 
federais de planejamento e de on;amento, de administrac;ao financeira, de 
contabilidade, de organizac;ao e modernizac;ao administrativa, de 
administrac;ao de recursos de informac;ao e informatica, de recursos 
humanos e de servic;os gerais, no ambito do Ministerio; 
• Auxiliar o Ministro de Estado na definic;ao das diretrizes e na implantac;ao 
das ac;oes da area de competencia do Ministerio; 
• Assistir ao Ministro de Estado nos assuntos de acordos e de assistencia 
tecnica-financeira internacional; e 
• Aprovar, ouvido o Comite de Gestao Estrategica da Previdencia e 
Assistencia Social, a politica, pianos e programas estrategicos de tecnologia 
e informac;ao, bern como estabelecer normas e diretrizes gerais para a 
adoc;ao de novas recursos tecnol6gicos em informatica e telecomunicac;ao 
no ambito da Previdencia e Assistencia Social. 
Paragrafo unico. A Secretaria-Executiva exerce, ainda, o papel de 6rgao 
setorial dos Sistemas de Pessoal Civil da Administrac;ao Federal - SIPEC, de 
Organizac;ao e Modernizac;ao Administrativa - SOMAD, de Administrac;ao dos 
Recursos de Inform a gao e Informatica - SISP, de Servic;os Gerais - SISG, de 
Planejamento e de Orc;amento Federal, de Administrac;ao Financeira Federal e de 
Contabilidade Federal, por intermedio da Subsecretaria de Planejamento, 
Orc;amento e Administrac;ao a ela subordinada. 
A Subsecretaria de Planejamento, Orc;amento e Administrac;ao compete: 
• Planejar, coordenar e supervisionar a execuc;ao das atividades relacionadas 
com os sistemas federais de organizac;ao e modernizac;ao administrativa, de 
recursos humanos, de servic;os gerais, de administrac;ao dos recursos de 
informac;ao e informatica, de planejamento e de orc;amento, de contabilidade 
e de administrac;ao financeira, no ambito do Ministerio; 
• Promover a articulac;ao com os 6rgaos centrais dos sistemas federais 
referidos no inciso anterior e informar e orientar os 6rgaos do Ministerio 
quanta ao cumprimento das normas administrativas estabelecidas; 
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• Promover a elaborac;ao e consolidac;ao dos pianos e programas das 
atividades de sua area de competemcia e submete-los a decisao superior; 
• Coordenar a elaborac;ao e a consolidac;ao dos pianos e programas das 
atividades finalisticas do Ministerio, seus orc;amentos e alterac;oes, e 
submete-los a decisao superior; 
• Acompanhar e promover a avaliac;ao de projetos e atividades; 
• Promover as atividades de execuc;ao orc;amentaria, financeira e contabil, no 
ambito do Ministerio; 
• Promover a evoluc;ao da politica e administrar os recursos de informac;ao e 
informatica do Ministerio da Previdencia e Assistencia Social; 
• Realizar tomadas de contas dos ordenadores de despesas e demais 
responsaveis por bens e valores publicos e de todo aquele que der causa a 
perda, extravio ou irregularidade que resulte em dano ao erario; e 
• Promover o registro, o tratamento e o controle das operac;oes relativas a 
administrac;ao orc;amentaria, financeira e patrimonial do Ministerio, com 
vistas a elaborac;ao de demonstrac;oes contabeis, das atividades do Sistema 
de Contabilidade Federal. 
A Assessoria Especial de Tecnologia e lnformac;ao compete: 
• Coordenar, supervisionar, orientar, acompanhar e avaliar a elaborac;ao e 
execuc;ao dos pianos, programas, projetos e contratac;oes estrategicas de 
Tecnologia e lnformac;ao da Previdencia e Assistencia Social; 
• Coordenar a gestao do conhecimento, analise e modelagem de dados e 
informac;oes no ambito da Previdencia e Assistencia Social; 
• Representar institucionalmente a Previdemcia Social em assuntos de 
Tecnologia e lnformac;ao; 
• Secretariar o Comite de Tecnologia e lnformac;ao da Previdencia Social, 
oferecendo o apoio tecnico e operacional necessaria ao seu adequado 
funcionamento; 
• Definir, ouvidas as areas envolvidas, papeis e responsabilidades na 
conduc;ao dos projetos e atividades de Tecnologia e lnformac;ao no ambito 
da Previdencia e Assistencia Social; 
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• Formular criterios de avalia<;ao da gestao de Tecnologia e lnforma<;ao no 
ambito da Previdemcia e Social; e 
• Supervisionar a implanta<;ao do Plano Diretor de Tecnologia e lnforma<;ao no 
ambito do Ministerio da Previdencia Social. 
3.3.2. lnstituto Nacional do Seguro Social (INSS) 
0 instituto e responsavel pela operacionaliza<;ao dos beneficios 
previdenciarios e assistenciais, estes ultimos relacionados apenas aqueles 
criados pela Lei 8. 7 42/93. E este 6rgao que administra as agendas e canais de 
atendimento remoto (sitio da internet e central telefonica). 
3.3.3. Empresa de Tecnologia e lnforma~oes da Previdencia Social 
(Dataprev) 
A Dataprev- Empresa de Tecnologia e lnforma<;oes da Previdencia Social 
originou-se dos centros de processamento de dados dos institutos de previdencia 
existentes em 197 4. Denominada, primeiramente, como Empresa de 
Processamento de Dados da Previdencia, a Dataprev e uma empresa publica 
instituida pela Lei n°. 6.125, de 4 de novembro de 1974. Sua primeira Diretoria 
tomou posse em 10 de mar<;o de 1975. Dois anos mais tarde, o Ministerio da 
Previdencia e Assistencia Social - MPAS - definiu a Dataprev como integrante do 
Sinpas - Sistema Nacional de Previdencia e Assistencia Social Oa extinto). A 
Medida Provis6ria n°. 2. 143-36, de 24 de agosto de 2001, alterou a razao social 
da Dataprev para Empresa de Tecnologia e lnforma<;oes da Previdencia Social, 
com sede e foro em Brasilia, filial regional na cidade do Rio de Janeiro e a<;ao em 
todo o territ6rio nacional, compreendendo 23 Unidades Regionais e quatro 
Unidades de Atendimento. 
A mudan<;a de nome foi mais do que urn simples gesto burocratico. Ela 
reflete a significativa evolu<;ao da Empresa que hoje e responsavel pelo 
processamento da maior folha de pagamento do pais, ajudando na distribui<;ao de 
renda a 25 milhoes de brasileiros em todos os recantos do Brasil. 
Conhecer melhor a Dataprev significa saber a importancia do trabalho que 
ela desenvolve para a Previdencia Social brasileira, informatizando os diversos 
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6rgaos previdenciarios e contribuindo para que o segurado receba urn 
atendimento de qualidade. 
A Dataprev hoje conta com tres Centros de Processamento, Rio de 
Janeiro, Sao Paulo e Brasilia, nos quais rodam os grandes sistemas da Empresa. 
No Centro de Processamento Rio de Janeiro (CPRJ), no bairro do Cosme Velho, 
esta o Sistema de Beneficios que gera, mensalmente, a folha de pagamento do 
INSS. Os pagamentos referentes a agosto de 2007 totalizaram R$ 20.144 bilhoes, 
distribuldos a 25.144.279 beneficiarios. 
A evolu<;ao da Empresa fica evidente na trajet6ria que a levou do velho 
computador B-200 aos tres modernos Libra 680, em substitui<;ao aos Libra 185. 0 
primeiro Libra 680 foi instalado recentemente no CPRJ. Este equipamento e 
responsavel pelo processamento do Cadastro Nacional de lnforma<;oes Sociais 
(CNIS), com mais de 494 milhoes de vinculos empregaticios dos trabalhadores 
brasileiros, desde 1976. 
Este upgrade propiciou aumento da capacidade de processamento para 
79%, melhorando, significativamente, o desempenho das aplica<;oes essenciais 
ao funcionamento das Agencias da Previdencia, com reflexos positivos no 
atendimento, via Central Telefonica 135. 
No final de agosto, o computador Unisys Libra 185, DTPRJCV3, foi 
substituido por mais urn LIBRA 680. Nesse equipamento estao armazenadas as 
bases de beneffcios e de gestao interna. 
0 Centro de Processamento Sao Paulo (CPSP), no bairro do Bras, recebeu 
tambem em agosto outro Libra 680, em substitui<;ao ao Libra 185. Esta potente 
maquina hospeda as bases da Receita Previdenciaria, Contencioso e Divida 
Ativa, oferece a melhor performance dos aplicativos migrados, com ganho de 
tempo de processamento e melhoria na qualidade de atendimento aos segurados. 
Sao processados na URSP, mensalmente, em torno de sete milhoes de Guias da 
Previdencia Social. 
0 Centro de Processamento Distrito Federal (CPDF ) e o ca<;ula dos tres 
Centros de Processamentos. Foi inserido na estrutura formal da Empresa em 29 
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de dezembro de 2005, por meio da Resoluc;ao da Presidencia 2639/2005. Nesse 
Centro de Processamento estao instalados os novissimos servidores de Banco de 
Dados Superdome HP, que suportam os novos sistemas da Previdencia Social, 
permitindo que todas as informac;oes geradas no site principal, no Rio de Janeiro, 
sejam simultaneamente armazenadas em Brasilia. 
Para atender seus compromissos, a Dataprev conta com mais de tres mil 
empregados comprometidos com o uso da Tecnologia da lnformac;ao no 
desenvolvimento do pais, notadamente nas areas sociais do Governo, 
contribuindo para que as Agencias da Previdencia, espalhadas por todo o pais, 
dispensem urn atendimento mais agil aqueles que necessitam dos seus servic;os. 
Ganhando em capacidade de processamento, a Dataprev tambem pode mais 
facilmente cruzar diferentes bancos de dados, hoje pec;a fundamental no 
programa de combate as fraudes previdenciarias. 
Embora ela tenha sido criada para atender a Previdencia Social, 
atualmente presta relevantes servic;os a outros 6rgaos publicos, tais como os 
Ministerios do Trabalho e Emprego e o do Desenvolvimento Social e Combate a 
Fome. 
3.3.4. Conselho de Recursos da Previdencia Social (CRPS) 
Este e urn 6rgao integrante da estrutura do Ministerio da Previdencia Social 
subordinado diretamente ao Ministro de Estado ao qual compete a prestac;ao 
jurisdicional e o controle das decisoes do INSS, nos processos de interesse dos 
beneficiarios e contribuintes do Regime Geral da Previdencia Social. 
0 CRPS e urn dos 6rgaos mais antigos da Previdencia Social, criado pelo 
Decreto n° 1.237, de 02/05/1939, como Camara de Previdencia Social do 
Conselho Nacional do Trabalho; transformado em Conselho Superior da 
Previdencia Social em 1946; recebeu sua atual denominac;ao em 1996; teve sua 
sede no Rio de Janeiro ate marc;o de 1993, quando foi transferido para Brasilia. 
Seu Regimento lnterno atual foi aprovado pela Portaria Ministerial n° 323, de 27 
de julho de 2007. 
38 
0 quadro de pessoal do CRPS e composto em sua maioria, por servidores 
do Ministerio da Previdencia Social e cedidos pelo INSS. Nas Juntas de 
Recursos, os servidores sao cedidos pelo INSS, a quem cabe a responsabilidade 
pelo suporte necessaria para o funcionamento das mesmas. 
3.3.5. Ouvidoria Geral da Previdencia Social (OGPS) 
A Ouvidoria-Geral da Previdencia Social e a instancia administrativa 
responsavel por acolher reclamac;oes, denuncias, elogios, criticas e sugestoes 
dos cidadaos quanta aos servic;os e atendimento prestados pelo Ministerio da 
Previdencia Social e suas autarquias. 
Em funcionamento desde agosto de 1998, a Ouvidoria Previdenciaria 
brasileira e a maior existente em administrac;oes publicas da America do Sui, em 
numero de usuarios potenciais - toda a populac;ao brasileira, representada pelos 
beneficiarios, segurados, contribuintes ou interessados, direta ou indiretamente, 
nos assuntos da Previdencia Publica. 
0 objetivo deste 6rgao e estreitar a integrac;ao entre sociedade e governo, 
permitindo melhorar a qualidade dos servic;os previdenciarios no Pais. Alem de 
evidenciar transparencia nas relac;oes com os segurados e beneficiarios, a 
Ouvidoria-Geral contribui para o efetivo controle social das atividades 
desenvolvidas pelo Ministerio da Previdencia. 
A primeira atribuic;ao e registrar e dar o tratamento adequado as 
reclamac;oes, sugestoes, denuncias e elogios sabre os servic;os previdenciarios, 
oriundos da sociedade. 
0 segundo grande foco e sugerir mudanc;as, tanto gerenciais como de 
procedimento, mediante analise e interpretac;ao das percepc;oes dos usuarios, 
com produc;ao de relat6rios estrategicos, destinados para a cupula do Ministerio 
da Previdencia Social, nos quais sao apontadas as principais deficiencias ou 
irregularidades, sob o ponto de vista dos cidadaos. 
Esses trabalhos subsidiam a formulac;ao e gestao das politicas e 
estrategias do Ministerio. A Ouvidoria serve tambem como urn imenso banco de 
dados para alimentar as areas de inteligencia do governo. 
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3.3.6. Conselho Nacional de Previdencia Social (CNPS) 
Este e urn 6rgao superior de delibera~ao colegiada, tern como principal 
objetivo estabelecer o can1ter democratico e descentralizado da administrac;ao, 
em cumprimento ao disposto no art. 194 da Constituic;ao, com a redac;ao dada 
pela Emenda Constitucional n° 20, que preconiza uma gestao quadripartite, com a 
participa~ao do Governo, dos trabalhadores em atividade, dos empregadores e 
dos aposentados. 
Criado pela Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991, o Conselho de 
Previdencia, ao Iongo do tempo vern aperfeic;oando sua atuac;ao no 
acompanhamento e na avalia~ao dos pianos e programas que sao realizados pela 
administra~ao, na busca de melhor desempenho dos servic;os prestados a 
clientela previdenciaria. 
3.3.7. Assessoria de Comunica~io Social (ACS) 
A coordena~ao das a~oes de Comunica~ao do Ministerio da Previdencia 
Social e 6rgaos vinculados - como o INSS e Dataprev - esta centralizada 
em Brasilia no Ministerio da Previdencia Social (MPS). 
Gada Estado possui uma Assessoria de Comunica~ao Social (ACS) local, 
a qual produz trabalhos regionais em parceria com a ACS do MPS. 
As principais atividades estao previstas no Plano de Comunicac;ao Anual, 
aprovado pela ACS do Governo Federal. 
Segue o artigo 189 do Regimento lnterno do INSS, 
Portaria n° 26 de 19/01/07, o qual estabelece as obriga~oes da ACS: 
'~ Assessoria/Segao de Comunicagao Social da Ger€mcia-Executiva 
de capital, subordinada tecnicamente a Assessoria de Comunicagao Social da 
respectiva Gerencia Regional, compete: 
I - rea/izar as atividades de comunicagao social, em conformidade com o 
Plano de Comunicagao Social do subsistema de Comunicagao Social da 
Previdencia Social; 
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II - promover a disseminagao de informagoes institucionais e a 
divulgagao de resultados e servigos prestados pelo INSS; 
Ill - gerenciar o sistema de publicidade legal do INSS; 
IV - coordenar, orientar e supervisionar as atividades referentes ao 
relacionamento das autoridades do INSS com a midia; 
V - promover a difusao, o acompanhamento e a analise do noticiario 
referente a Previd€mcia Social; 
VI - adotar metodos e procedimentos referentes a programagao visual, 
marcas e simbolos e ao padrao grafico-editorial da Previdi!mcia Social, 
para fins de uniformidade visual e de linguagem; e 
VII - realizar atividades de relagoes publicas. 
Os objetivos basicos da Assessoria de Comunicac;ao Social sao: 
• lmprensa: Fornecer a midia informac;oes sobre a organizac;ao e 
intermediar as relac;oes entre os dirigentes da instituic;ao e os 6rgaos da 
imprensa; 
• Publicidade: Criar, executar, coordenar e administrar as pec;as 
publicitarias de propaganda, publicidade legal, campanhas promocionais e 
estudos mercadol6gicos, inclusive com a escolha dos veiculos mais 
adequados para a veiculac;ao dos mesmos e a intermediac;ao com as 
agencias de publicidade; 
• Web Editoria: Coordenar a gestao de conteudo do site oficial da 
Previdencia Social, padronizar os sites das diversas areas da 
Previdencia na INTRAPREV e preservar as informac;oes institucionais como 
intuito de fortalecer a logomarca da organizac;ao; 
• Editora~ao: Editar e produzir material grafico com o objetivo de 
atender o Subsistema de Comunicac;ao Social, de modo a assegurar a 
padronizac;ao e a qualidade dos produtos; e 
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• Rela~oes Publicas: Elaborar projetos ou plano estrategico de 
Comunica9ao, planejar e executar projetos especlficos como comunica9ao 
interna, comunica9ao de crise e pesquisa. 
3.4. Rede nacional de atendimento 
A rede de atendimento ao publico da Previdencia Social e administrada 
pelo INSS e composta por unidades de atendimento fixas e m6veis. Atualmente 
sao 1.217 Agencias da Previdencia Social e, entre essas, estao 75 unidades 
m6veis (PREVM6vel), sao 69 carros e 06 barcos. 
Alem da rede de atendimento presencia!, existem os Canais Remotos de 
Atendimento, os quais sao a Central Telefonica 135 e o sltio na internet. As 
atividades de cada canal de atendimento serao descritas a seguir. 
3.4.1. Centrais telefonicas (135) 
Por meio das centrais telefonicas localizadas nas cidades de Salvador 
(BA), Recife (PE) e Caruaru (PE) os clientes de todo o pals podem agendar o 
atendimento para apresentar o pedido de: 
• Aposentadoria; 
• Auxllio-reclusao; 
• Beneficia assistencial; 
• Prorroga9ao do Auxllio-doen9a; 
• Peculia; 
• Pensao por morte; 
• Salario-maternidade; 
• Certidao de Tempo de Contribui9ao; e 
• Recurso. 
E posslvel tambem programar o atendimento de: 
• Simula9ao de Contagem de Tempo de Contribui9ao; 
• Carga de processos para advogado constituldo no processo; 
• Devolu9ao de carga; 
42 
• Devoluc;ao de documentos; 
• C6pias de processo; 
• Vistas de processo; e 
• Analise para conclusao de processes pendentes. 
E possfvel ainda: 
• Requerer Auxflio-doenc;a, bern como o Pedido de Prorrogac;ao e o de 
Reconsiderac;ao da cessac;ao ou do indeferimento do mesmo; 
• Obter orientac;oes e informag6es sobre os servic;os da Previdencia Social; 
• Obter informac;oes sabre pagamentos do beneficia e sobre a situac;ao do 
beneficia; 
• lnscrever-se na Previdencia Social; 
• Fazer reclamag6es, elogios ou denuncias; 
• Calcular contribuig6es em atraso; e 
• Consultar perfcias agendadas. 
As centrais funcionam das 7 as 22 horas (horario de Brasilia) de segunda a 
sabado, entretanto, durante a vigencia do Horario de Verao, o funcionamento e 
das 8 as 23 horas, tambem de segunda a sabado. 
E importante dizer que a ligac;ao e gratuita quando se liga de telefones fixos 
e sofrem tarifac;ao local quando originadas de telefones m6veis. 
Finalmente cabe dizer que os funcionarios das Centrais Telefonicas nao 
sao servidores do INSS, mas contratados por empresas prestadoras de servic;os a 
organizac;ao. 
3.4.2. Sitio na Internet 
No sftio da Previdencia Social na rede mundial de computadores, cujo 
enderec;o e www.previdencia.gov.br, estao disponfveis todos os servic;os 
executados pelas centrais telefOnicas e obter alguns servigos adicionais, tais 
como: 
• Realizac;ao da Simulagao de Tempo de Contribuigao (por telefone e possfvel 
apenas agendar horario para o servic;o ser realizado na agencia); 
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• Obter o programa para cadastramento de Comunicac;ao de Acidente de 
Trabalho; 
• Consultar a legislac;ao; 
• Ler as noticias da Radio e da TV Previdencia, alem daquelas escritas no 
sitio; 
• Obter formularies; 
• Consultar e imprimir extratos do beneficia; 
• Consultar e imprimir a Carta de Concessao do Beneficia; 
• Solicitar Certidao para saque do Programa de lntegrac;ao Social, do Fundo 
de Garantia do Tempo de Servic;o e do Programa de Formac;ao do 
Patrimonio do Servidor Publico; 
• Consulta aos recolhimentos efetuados; e 
• Atualizac;ao de enderec;o, dentre outros. 
3.4.3. PREVCidade 
Unidade de atendimento que presta servic;os previdenciarios 
preferencialmente nas localidades onde nao existe uma Agencia da Previdencia 
Social. 0 seu objetivo e facilitar a vida do cidadao e evitar deslocamentos para 
procurar o INSS. Estas unidades sao instaladas por meio de convenio entre o 
INSS e a Prefeituras Municipais e os servic;os prestados sao: 
• Orientac;ao e informac;ao em geral; 
• lnscric;ao e alterac;ao dos dados cadastrais do contribuinte individual; 
• Atualizac;ao de cadastro de beneficios; 
• Analise e recebimento de documentos; 
• Agendamento e controle de realizac;ao de pericia medica; 
• Habilitac;ao de representante legal; 
• Recebimento e analise de pedidos de recursos e revisao; 
• Solicitac;ao de cessac;ao de beneficios; e 
• Recebimento, analise, conferencia e finalizac;ao de todos os requerimentos. 
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3.4.4. Agencias da Previdencia Social 
Estas unidades sao responsaveis pelo contato direto entre o segurado e a 
empresa e pela realiza<;ao nao s6 de servi<;os mais simples, os quais sao 
oferecidos tambem pela Central Telefonica e pelo sitio na internet, mas tambem 
servi<;os mais complexes, como: 
• Analise de direitos (concessao, manuten<;ao e revisao); 
• lnforma<;6es e orienta<;6es diversas; 
• Fornecimento de formularies; 
• Transferencias de beneficios; 
• Cadastramento de conta-corrente para recebimento de beneficios; 
• Altera<;6es em Comunica<;6es de Acidente de Trabalho (CAT); e 
• Acertos de dados cadastrais, dentre outros. 
3.5. A estrutura da Gerencia Executiva do INSS em Curitiba 
A Gerencia em Curitiba, que esta vinculada a Gerencia Regional em 
Florian6polis - esta ultima responsavel pela opera<;ao de todas as Gerencias 
Executivas da Regiao Sui do Brasil - e uma das maiores do pais, uma gerencia do 
tipo A que responde por onze Agencias da Previdencia Social - as quais possuem 
as atividades descritas no item 3.4.4 - uma Agencia de Atendimento as 
Demandas Judiciais - a qual atende apenas as demandas oriundas do poder 
judiciario - e uma Unidade de Atendimento PREVCidade. Alem da estrutura de 
atendimento, existe a estrutura de suporte as unidades de atendimento ao 
publico, conforme sera explicado a seguir. 
Ciente de que urn dos maiores problemas existentes no relacionamento 
com os segurados e a padroniza<;ao dos servi<;os e que a institui<;ao e falha neste 
ponte, a gerencia procura atacar o problema por meio da centraliza<;ao de alguns 
servi<;os e de reuni6es peri6dicas para a promo<;ao de ajustes operacionais nas 
unidades. 
No tocante as reuni6es tecnicas, fundamentais para ajustes operacionais 
entre as unidades, estas sao administradas pela Divisao de Beneficios por meio 
de seus 6rgaos vinculados, como sera descrito mais adiante. 
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Em relac;ao a centralizac;ao de servic;os, estes podem ser divididos em dois 
grupos: aqueles cuja centralizac;ao ja ocorreu e aqueles em que ha propostas de 
centralizac;ao. 
No primeiro grupo encontram-se os servic;os de Reabilitac;ao Profissional e 
de Monitoramento Operacional, cujas atividades e os motivos da centralizac;ao 
serao vistas no item 3.10.1 e 3.12 respectivamente. 
Ja no segundo grupo encontram-se a realizac;ao de pericias medias e o 
atendimento aos requerimentos de beneficios assistenciais. Enquanto os motivos 
do primeiro serao descritos no item 3.1 0, as do segundo res idem no alto grau de 
subjetividade na analise das situac;oes encontradas nos beneficios 
3.6. Agencias da Previdencia Social 
• Agencia da Previdencia Social Curitiba - XV de Novembro; 
• Agencia da Previdencia Social Curitiba - Visconde de Guarapuava; 
• Agencia da Previdencia Social Curitiba-Candido Lopes; 
• Agencia da Previdencia Social Curitiba - Hauer; 
• Agencia da Previdencia Social Curitiba - Estac;ao; 
• Agencia da Previdencia Social Araucaria; 
• Agencia da Previdencia Social Sao Jose dos Pinhais; 
• Agencia da Previdencia Social Campo Largo; 
• Agencia da Previdencia Social Colombo; 
• Agencia da Previdencia Social Fazenda Rio Grande; 
• Agencia da Previdencia Social Paranagua; e 
• Agencia de Atendimento as Demandas Judiciais. 
Excec;ao feita a Agencia da Previdencia Social Curitiba - Estac;ao, a qual 
atende apenas os segurados empregados em empresas conveniadas ou filiados a 
instituic;oes tambem conveniadas, e a Agencia de Atendimento as Demandas 
Judiciais, as demais atendem ao publico em geral. 
46 
3.7. Unidade de Atendimento PREVCidade Lapa 
Esta unidade esta vinculada a Ag~ncia da Previd~ncia Social Araucaria e 
presta servigos em parceria com a Prefeitura Municipal de Lapa. Sua importancia 
reside no fato da cidade de Lapa contar com vasta extensao territorial e areas 
bastante distantes da ag~ncia mais proxima, Araucaria. Portanto conclui-se que a 
unidade veia a facilitar o acesso da populagao local aos beneficios 
operacionalizados pelo INSS. 
Ainda em relagao a rede de atendimento, ha previsao da ger~ncia de 
receber ate o final do ano um veiculo adaptado como ag~ncia denominado 
PREVM6vel, o qual sera utilizado para levar os servigos previdenciarios a 
populagao residente em areas distantes de Ag~ncias da Previd~ncia Social, de 
Unidades de Atendimento PREVCidade, e em eventos promovidos pelo Programa 
de Educagao Previdenciaria. 
A fim de dar suporte ao funcionamento das unidades de atendimento ao 
publico, atendimento das demandas judiciais e a ag~ncia de atendimento aos 
conv~nios a ger~ncia conta com: 
3.8. Divisao de Beneficios (DBENEF) 
Um dos maiores desafios da Divisao de Beneficios e manter a 
padronizagao nos processos, isto e fruto do fato de cada processo ser unico, em 
razao da diversidade de possibilidades de hist6ricos de contribuigao. 
Outro fator importante que dificulta a padronizagao dos processos eo Iongo 
periodo geralmente existente entre a filiagao do segurado e o requerimento dos 
beneficios, em especial as aposentadorias. 
Ainda pesa contrariamente a padronizagao as constantes alteragoes em 
legislagoes e em instrugoes normativas e orientagoes internas. Cumpre dizer que 
estas alteragoes se fazem necessarias em razao da evolugao das relagoes de 
trabalho e de decisoes do poder judiciario. 
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T a is dificuldades exigem fortes investimentos em treinamentos e reunioes 
para discussao sabre procedimentos, contudo os recursos disponiveis nem 
sempre sao suficientes. 
A importancia da padroniza9ao reside na necessidade de todas as 
unidades oferecerem servi9os uniformes e desta maneira reduzir a margem para 
a existencia de subjetividades e falsas expectativas de direitos. 
Em busca de maior agilidade no reconhecimento de direitos e redu9ao do 
numero de processos judiciais, a divisao, com o auxilio da Agencia de Demandas 
Judiciais e da Procuradoria Federal Especializada em Direito Previdenciario 
(vinculada a Advocacia Geral da Uniao) procura identificar as falhas mais comuns 
em processos a fim de discutir os assuntos em reunioes tecnicas por meio de 
seus 6rgaos vinculados, os quais sao: 
3.8.1. Servi~o de Reconhecimento lnicial de Direitos (SRID) 
0 setor atua como consultor tecnico para assuntos relacionados ao 
reconhecimento inicial dos direitos e tambem e responsavel pelo conteudo tecnico 
das reunioes de servi90 e treinamentos relacionados ao reconhecimento inicial 
dos direitos do segurado. 
3.8.2. Servi~o de Revisao de Direitos (SRD) 
Responsavel pela consultoria e cria9ao de mecanismos com o intuito de 
agilizar os processos de revisao de direitos dos segurados (processos de revisao 
e recurso). 
Assim como o SRID, o SRD e responsavel tambem pela elabora9ao do 
conteudo de treinamentos e reunioes de servi9o quando o assunto tratado refere-
se aos procedimentos em processos de recurso e revisao. 
3.8.3. Servi~o de Manuten~ao de Direitos (SMD) 
Responsavel pelo apoio tecnico e cria9ao de mecanismos que facilitem a 
manuten9ao dos direitos adquiridos pelos segurados. 
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Ainda esta sob sua responsabilidade a elaborac;ao do conteudo de 
treinamentos e reunioes de servic;o quando o assunto tratado refere-se aos 
procedimentos em manutenc;ao de direitos. 
3.9. Servi~o de Atendimento (SERA T) 
Este setor e responsavel pelo apoio no planejamento do atendimento e 
controle da qualidade do mesmo. Realiza estudos com a finalidade de identificar 
oportunidades de melhoria da eficiencia e da eficacia do atendimento aos 
segurados. 
Tambem e de responsabilidade do Servic;o de Atendimento a supervisao 
nas unidades a fim de observar: se ha correta utilizac;ao dos instrumentos de 
gestao do atendimento (Sistema de Agendamento Eletronico e Sistema de 
Gerenciamento de Atendimento) sao utilizados corretamente, o cumprimento das 
diretrizes da Diretoria de Atendimento (tempo espera, quantidade de 
atendimentos, dentre outros), o fluxo de atendimento, as necessidades de 
treinamento. 
No tangente ao atendimento nas agencias e imperative dizer que nos 
ultimos anos foram tomadas varias medidas com o intento de maximizar o uso 
dos recursos disponiveis, facilitar o planejamento e o controle do atendimento, 
reduzir o tempo de espera nas unidades e para a resposta das solicitac;oes. 
Para a maximizac;ao dos recursos, em 2006, houve a ampliac;ao do horario 
de atendimento, em todo o territ6rio nacional, das agencias, as quais, em sua 
maioria passaram a estar abertas por 12 horas diarias. E o caso das agencias 
localizadas na cidade de Curitiba. Ja na regiao metropolitana e em Paranagua 
esta medida nao e possivel de ser aplicada em razao da carencia de recursos 
humanos. 
Alem de reduzir o investimento em m6veis e equipamentos, a extensao do 
horario de atendimento facilita a reduc;ao da concentrac;ao de pessoas, o que gera 
maior conforto aos segurados pelo fato de haver mais espac;o e menos barulho. 
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A fim de facilitar o planejamento dos atendimentos e do controle dos 
tempos de espera, foram criadas duas ferramentas, o Sistema de Gerenciamento 
do Atendimento e o Sistema de Agendamento Eletronico. 
0 primeiro permite total controle sobre a quantidade de pessoas na espera 
por cada tipo de servic;o, o tempo de espera e a quantidade de atendimentos 
realizados pelo servidor em cada tipo de servic;o. Vale dizer que por meio do 
acompanhamento da produtividade do servidor e possivel identificar 
necessidades de suporte e treinamento. 
Ja o segundo sistema atua com o planejamento da quantidade de 
requerimento de beneficios, revisoes e recursos existentes na agencia. A 
ferramenta auxilia na administrac;ao dos estoques de processes (concessao, 
revisao e recurso), pois permite adequar a quantidade diaria de atendimentos a 
capacidade de resoluc;ao dos mesmos, o que reduz o tempo de conclusao do 
processo. 
E evidente que deve haver controle do tempo de espera entre o 
I 
agendamento do horario e o horario agendado, bern como o tempo 
disponibilizado pelo atendimento devera ser suficiente para a conclusao do 
processo, caso a documentac;ao apresentada assim permita. 
Estas ferramentas alem de proporcionar maior conforto aos segurados, 
pois reduzem a permanencia dos mesmos nas unidades, sao uteis na otimizac;ao 
da produc;ao. Entretanto vale lembrar que a capacidade de atendimento devera 
estar alinhada a demanda. 
Vale dizer que o agendamento para o atendimento pode ser realizado via 
Central Telefonica, sitio na Internet ou em qualquer unidade de atendimento 
(Agencias e PREVCidades). 
Ainda em tempo, vale dizer que o SERA T tam bern e responsavel pela 
avaliac;ao da capacidade da rede de comunicac;ao (computadores que 
armazenam e transmitem informac;oes) e, quando eo caso, propoe mudanc;as em 
velocidade de links de comunicac;ao e aumento da capacidade de 
armazenamento de dados. 
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Ja os estudos sabre satisfac;ao dos clientes com os servic;os prestados pela 
instituic;ao sao de responsabilidade exclusiva da Diretoria de Atendimento e nao 
ha estudos recentes no ambito da Geremcia Executiva em Curitiba. 
Vale, tambem, dizer que a empresa esta com estudos em curso a fim de 
redimensionar a rede de agencias de acordo com a concentrac;ao da populac;ao. 
Este estudo ajudara a melhor localizar as unidades e desta forma proporcionar 
acesso aos servic;os da instituic;ao com melhor qualidade e agilidade. 
3.1 0. Servi~o de Gerenciamento de Beneficios por lncapacidade (GBENIN) 
Setor responsavel pelo apoio tecnico aos medicos peritos e orientar estes 
profissionais quanta ao cumprimento das metas e diretrizes estabelecidas pela 
direc;ao da empresa. Suas unidades vinculadas sao: 
3.10.1. Unidade Tecnica de Reabilita~ao Profissional (UTRP) 
As atividades deste setor estao relacionadas a requalificac;ao profissional 
de pessoas julgadas incapazes, pela pericia medica, de exercer suas atividades 
habituais, porem com condic;oes de continuar no mercado de trabalho em outra 
atividade. 
Esta unidade conta com os servic;os de assistentes sociais, enfermeiros, 
medicos e psic61ogos, OS quais procuram identificar 0 perfil profissional do 
segurado e auxilia-lo no encontro da nova profissao. 
E fundamental dizer que esta unidade nao oferece tratamentos medicos ou 
psicol6gicos, ela apenas procura viabilizar a recolocac;ao do segurado julgado 
incapaz de exercer suas atividades habituais em outra profissao. 
As atividades de Reabilitac;ao Profissional realizadas na area de atuac;ao 
da Gerencia Executiva em Curitiba foram centralizadas nesta unidade a tim de 
proporcionar melhor controle e facilitar a padronizac;ao de procedimentos. 
A reabilitac;ao envolve profissionais nao ligados a principal atividade da 
organizac;ao, (concessao, manutenc;ao e revisao de direitos) o que acabava por 
afastar os profissionais e o setor dos demais setores das agencias. 
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Outro problema para a existencia desta unidade em todas as agencias era 
o espac;o flsico, o qual e bastante reduzido, em especial nas cidades localizadas 
na regiao metropolitana. 
Ap6s a centralizac;ao das atividades apenas a Agencia da Previdencia 
Social Paranagua manteve as atividades relacionadas a Reabilitac;ao profissional, 
isto pelo fato da distancia em relac;ao a Curitiba, o que dificulta a locomoc;ao dos 
segurados. 
A fim de facilitar a padronizac;ao de procedimentos relatives a realizac;ao 
das pericias medias, existe urn projeto desta unidade a fim de centralizar a 
realizac;ao de pericias medicas em apenas uma unidade na cidade de Curitiba, e 
nao em 4 unidades como ocorre atualmente. Excec;ao feita a agencia que atende 
convenios e aquela que atende as demandas judiciais. 
Tal unidade favoreceria a padronizac;ao pelo fato de subordinar todos os 
funcionarios ligados aos beneflcios incapacitantes a uma mesma chefia e facilitar 
a consulta de medicos peritos a colegas de outras especialidades medicas. 
Outro ponto de grande vantagem para a empresa e a reduc;ao da migrac;ao 
de clientes de uma unidade para outra em virtude de nao existir padrao de 
atendimento, o que acaba por sobrecarregar o atendimento das unidades e 
aumentar o tempo de espera para a execuc;ao do servic;o. 
A especializac;ao tambem pode auxiliar no melhor aproveitamento dos 
recursos humanos da instituic;ao. Em virtude de uma legislac;ao bastante 
complexa de gestao de tais recursos, existem muitos servidores com serias 
limitac;oes e a especializac;ao do servic;o e divisao do trabalho auxiliam no 
aproveitamento deles. 
3.10.2. Unidade Tecnica de Servic;o Social (UTSS) 
Suas atividades estao relacionadas as politicas de assistencia social da empresa, 
seja no tocante aos beneffcios assistenciais, seja no tocante aos beneffcios 
previdenciarios. 
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Em relac;:ao aos beneficios assistenciais, o 6rgao atua como divulgador dos 
mesmos e procura mecanismos para inclusao de beneficiaries em risco social. 
Ja em relac;:ao aos beneficios previdenciarios, a unidade atua no relacionamento 
da instituic;:ao com hospitais e associac;:oes a fim de melhorar a compreensao mutua sobre 
o funcionamento dos 6rgaos e auxiliar na promoc;:ao da saude do trabalhador. 
Cumpre dizer que em decorrencia da expansao do Servic;:o Social a todas as 
agencias, a acontecer ainda neste ano, esta unidade funcionara como apoio tecnico aos 
profissionais atuantes nas agencias. 
3.11. Servi~o de Administra~ao (SERADM) 
Setor que atua com procedimentos internos, seu contato com os clientes, o 
contato externo do setor ocorre apenas com fornecedores de produtos e servi9os, 
bern como com outros 6rgaos do poder publico. 
Suas atividades sao subdivididas da seguinte maneira: 
3.11.1. Se~ao de Recursos Humanos (SRH) 
Vinculada ao Servi9o de Administra9ao, tal se9ao e responsavel por 
colocar em pratica as politicas de recursos humanos da autarquia, processar a 
folha de pagamento dos ativos e inativos vinculados a gerencia e fornecer suporte 
tecnico as demais unidades nos assuntos referentes a administra9ao dos 
recursos humanos. 
Ainda sob a responsabilidade desta unidade esta a gestao dos 
treinamentos realizados no ambito da gerencia. Cumpre dizer que tal gestao e 
meramente administrativa, ou seja, disponibilizar os recursos necessarios para a 
realiza9ao do mesmo, uma vez que o conteudo fica sob responsabilidade da 
unidade solicitante. 
A fim de melhor atender as necessidades de treinamento, a Se9ao de 
recursos Humanos da Gerencia Executiva em Curitiba conta com o Centro de 
Treinamento localizado na cidade de Curitiba. Este centro conta laborat6rios de 
informatica e salas de aula, alem de equipamentos como projetores e DVDs, os 
quais visam facilitar a exibi9ao dos conteudos. 
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Esta unidade tern atuado fortemente com a saude do servidor a fim de 
reduzir os afastamentos em razao de doengas, o qual supera 20%. Neste sentido 
foram realizadas campanhas de vacinagao, em conjunto com a Prefeitura 
Municipal de Curitiba, e de avaliagao das condigoes do ambiente de trabalho nas 
unidades, em conjunto com o Servigo de Gerenciamento de Beneficios por 
lncapacidade da propria geremcia. 
3.11.2. Se~ao de Logistica, Licita~oes, Contratos e Engenharia 
(SELOG) 
Segao vinculada ao Servigo de Administragao responsavel pela compra e 
administragao de bens e materiais, tanto de consumo, quanto permanente. 
Ainda podem ser citadas como responsabilidade do setor a administragao 
dos contratos, a realizagao de pregoes e licitagoes e a identificagao na 
necessidade de obras nas unidades. 
3.11.3. Se~ao de Or~amento e Finan~as (SOF) 
Tambem vinculada ao Servigo de Administragao, suas atividades estao 
relacionadas aos procedimentos contabeis e de planejamento financeiro no 
ambito da gen9ncia. 
3.12. Equipe de Monitoramento Operacional 
Esta equipe esta diretamente vinculada ao Gerente Executive e tern como 
atribuigoes investigar processes em que haja suspeitas de irregularidades, e 
quando constatada a irregularidade executar o processo de cobranga 
administrativa. 
Caso nao haja sucesso na cobranga administrativa, cabe a este 6rgao 
encaminhar o processo para a Procuradoria Federal Especializada a fim de esta 
instruir processo de cobranga judicial. 
Cabe ainda a esta equipe o encaminhamento dos processes em que seja 
constatada fraude para a Procuradoria Federal Especializada a fim de esta instruir 
processo criminal contra os envolvidos. 
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Esta atividade era executada em todas as agencias da gerencia, sendo a 
unidade responsavel apenas pelos processes por ela mantidos. Contudo esta e 
uma atividade bastante complexa e que gera mal estar entre o servidor 
responsavel pela tarefa e os servidores envolvidos em processes sob 
investiga9ao. 
Em decorrencia destes problemas a atividade foi centralizada na gerencia, 
o que por sua vez facilitou a padroniza9ao dos procedimentos. 
3.13. Assessoria de Comunica~ao Social do Parana (ACSPR) 
Em virtude de suas atividades ja terem sido descritas no item 3.3.7 e com a 
inten9ao de nao haver redundancia deixa-se de descreve-las neste item, cabe 
apenas dizer que as atividades desta assessoria sao desempenhadas para todas 
as gerencias executivas do estado, e nao somente a Gerencia Executiva em 
Curitiba. 
Entretanto, em decorrencia do tamanho da gerencia e pelo fato da 
assessoria estar sediada na cidade de Curitiba, inclusive no mesmo edificio sede 
da Gerencia Executiva em Curitiba, a Assessoria de Comunica9ao Social do 
Parana acaba por ocupar a maior parte de seu tempo com as demandas oriundas 
desta gerencia. 
Urn dos maiores problemas enfrentados por esta unidade e a falta de 
espa9o disponivel nos meios de comunica9ao para estabelecer contato com os 
clientes. lsto ocorre pela ausencia de verbas publicitarias, as quais sao 
controladas pela ACS do Ministerio da Previdencia Social. 
Segundo a unidade, a imprensa procura o institute geralmente quando ha 
alguma queixa por parte de segurados e o espa9o e aberto apenas para tratar 
daquele assunto. 
Vale lembrar que em muitos dos casos a queixa direcionada ao INSS nem 
sempre e fruto de alguma a9ao do institute e sim de outros 6rgaos, de empresas 
empregadoras, ou ainda por a9ao do proprio segurado, entretanto o espa9o 
aberto em muitos casos nao e suficiente para esclarecer os fatos. 
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Uma conquista muito valiosa para a organizac;ao e tambem para os clientes 
foi a parceria firmada com o programa Espac;o da Cidadania, da TV Educativa do 
Parana. Uma vez por semana o programa conta com a participac;ao de urn 
servidor do INSS para tratar de assuntos relacionados a Previdencia Social. 0 
programa e ao vivo e conta com a participac;ao dos telespectadores por meio do 
envio de perguntas via correio eletronico ou telefone. 
Este 6rgao e ciente da necessidade de melhorar a comunicac;ao interna e 
de manter os servidores informados sobre as materias publicadas pela imprensa 
que envolvem o INSS, motivo pelo qual foi criado o clipping diario. Esta 
ferramenta consiste em enviar, com o uso do correio eletronico, as noticias 
publicadas pelos principais jornais do estado. 
Tal ferramenta auxilia principalmente os servidores atuantes nos setores de 
Orientac;ao e lnformac;ao dos segurados, uma sempre haver demandas por 
maiores detalhes relacionados as materias veiculadas pela imprensa 
Conforme informac;oes fornecidas pela ACSPR, nao ha politica de 
treinamento dos servidores de contato com os clientes sobre como estabelecer 
este contato. Entretanto ha treinamento de pessoas em como comunicar-se com 
os 6rgaos de imprensa, dirigidos em especial aos ocupantes de cargos de chefia. 
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4. ANALISE COMPARATIVA ENTRE A TEORIA E 0 
PRATICADO PELA EMPRESA 
Este capitulo vista avaliar de maneira objetiva o alinhamento, ou nao da 
pratica da empresa, no ambito da Gerencia Executiva em Curitiba, com aquila que 
a teoria diz sobre qualidade de atendimento aos clientes de servic;os. 
4.1. Acesso 
A Gerencia Executiva do lnstituto Nacional do Segura Social e responsavel 
pela operac;ao de 12 Agencias da Previdencia Social e uma Unidade de 
Atendimento PREVCidade, conforme dito anteriormente. 
Das 12 agencias, 6 estao localizadas na cidade de Curitiba, 5 em cidades 
da regiao metropolitana de Curitiba e uma na cidade de Paranagua. Ja a Unidade 
de Atendimento PREVCidade esta localizada na cidade de Lapa. 
Cumpre dizer que as unidades instaladas na cidade de Curitiba sao todas 
de grande porte e concentram-se na area central da cidade. Das 6 unidades 
apenas uma esta localizada fora da area central (Agencia da Previdencia Social 
Curitiba- Hauer), as demais, inclusive a de atendimento aos convenios (Agencia 
da Previdencia Social Curitiba - Estac;ao) e a Agencia de Atendimento as 
Demandas Judiciais localizam-se na area central. 
Esta concentrac;ao deve-se ao fato da organizac;ao possuir predios apenas 
na area central e pelo fato de tais predios serem considerados operacionais 
(existe a possibilidade de instalac;ao de alguma unidade neles) fica vetado o 
aluguel de predios na mesma cidade. Este tambem e urn empecilho para a 
compra de terrenos ou predios. 
Vale dizer que tais predios foram herdados de outros 6rgaos do poder 
publico varios anos atras (como o caso do edificio sede localizado a Rua Joao 
Negrao, 11-21) e outros conseguidos por meio de cobranc;a de dividas (como eo 
caso do predio localizado a Avenida Visconde de Guarapuava, 2350). 
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A agencia localizada na Vila Hauer foi construfda em virtude da doagao do 
terreno por parte da Prefeitura Municipal de Curitiba, sua localizagao foi planejada 
para facilitar o acesso dos segurados. Pelo fato de localizar-se fora da area 
central o transito e menos congestionado e o aceso ainda e facilitado pelo 
Terminal de Cnibus da Vila Hauer, ao lado da agencia. 
As agencias localizadas na Regiao Metropolitana de Curitiba foram 
construfdas com base na demanda gerada pelas cidades as agencias de Curitiba. 
Entretanto como nao houve a possibilidade de doagao de terrenos por parte das 
Prefeituras Municipais e nao foi autorizada a compra de terrenos ou predios para 
a instalagao das mesmas, a gerencia locou im6veis para esta finalidade. 
E importante registrar que pelo fato dos im6veis serem locados e existir 
legislagao que limita as opgoes nem todos os im6veis acomodam adequadamente 
as unidades. Existem algumas com problemas de layout, outras com problemas 
de ventilagao e outras com problema de localizagao, como e o caso da Agencia 
da Previdencia Social Araucaria, a qual fica fora da area central da cidade. 
Em relagao ao acesso interno das unidades, em todas elas ha acesso 
facilitado aos portadores de deficiencia ffsica, porem os deficientes visuais contam 
com adaptagao apenas na Agencia da Previdencia Social Curitiba-Candido 
Lopes, a qual foi reformada recentemente. 
E importante dizer que as demais agencias da cidade de Curitiba passarao 
por reformas ainda em 2008 para adequagao do acesso tambem aos deficientes 
visuais e alteragao de layout, conforme novo padrao estipulado pela diregao da 
empresa. Estas alteragoes incluirao sinalizagao, a qual e bastante deficiente em 
todas as unidades e acabam por confundir os clientes em alguns casos. 
Outra agencia que passara por reformas e a localizada na cidade de 
Colombo. Por meio de parceria com a Prefeitura Municipal de Colombo, a qual 
doou o terreno, a gerencia construira naquela cidade urn predio para que seja 
alterada a localizagao da unidade. Este predio seguira as novas diretrizes de 
layout, determinadas pela diregao da empresa, as quais visam nao s6 facilitar o 
acesso de portadores de deficiencia, como tambem melhorar o fluxo de pessoas 
nas unidades. 
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Ainda no que se relaciona a instala9ao de unidades de atendimento, com o 
intuito de facilitar o acesso dos segurados residentes no municipio de Lapa, a 
geremcia e a prefeitura do municipio firmaram convenio para instala9ao da 
Unidade de Atendimento PREVCidade Lapa. Enquanto a prefeitura forneceu toda 
a infra-estrutura (equipamentos, m6veis e predio), alem de alguns funcionarios, o 
INSS forneceu treinamento e servidores. 
Desde sua inaugura9ao a unidade evitou a viagem de milhares de 
segurados a cidade de Araucaria para terem acesso aos servi9os da Previdencia 
Social. A vantagem foi maior ainda para os moradores da area rural, algumas 
regioes distantes mais de 60 quilometros do centro urbano da Lapa. 
E imperativo lembrar que a disponibiliza9ao de servi9os por meio dos 
canais remotos de atendimento (sitio na internet e central telefOnica) por parte da 
dire9ao da organiza9ao, facilita o acesso aos servi9os, uma vez que em muitos 
casos eliminam a necessidade de comparecimento a uma agencia. 
4.2. Estetica 
No inicio desta decada a dire9ao da empresa iniciou o Programa de 
Melhoria de Atendimento (PMA), o objetivo deste projeto era melhorar a imagem 
das unidades e proporcionar maior conforto aos segurados. 
Tal programa criou uniformes para os funcionarios, a obrigatoriedade do 
uso de crachas padronizados e o layout das unidades, tanto da area interna, 
quanto da area externa. 
Entretanto o projeto sofreu com a falta de recursos e ap6s o investimento 
inicial, o qual nao alcan9ou todas as unidades, tudo ficou esquecido. A falta de 
renova9ao dos uniformes acabou por gerar o desuso dos mesmos, a falta de 
manuten9ao do mobiliario e dos adesivos e placas acabaram por gerar hoje 
sitUayaO semelhante a daquela epoca. 
Contudo nao se pode negar a importancia do PMA para a institui9ao, a 
partir dele a institui9ao passou a preocupar-se mais com a estetica e com a 
padroniza9ao dos layouts. 
59 
Em relagao ao layout de documentos e formulc~rios, anualmente a 
Assessoria de Comunicagao Social (ACS) envia os modelos revistos e 
atualizados para todas as unidades, o que facilita a padronizagao dos mesmos. E 
a propria ACS quem desenha tais modelos. 
No tangente a estetica das unidades, esta fica sobre a responsabilidade da 
Assessoria de Comunicagao Social de cada estado. A ACSPR (Assessoria de 
Comunicagao Social do Parana) visita semestralmente as unidades a fim de 
verificar qual a situagao da sinalizagao das unidades e verificar se ha algo fora do 
padrao ou poluigao visual. 
Caso seja constatada a necessidade de alteragao de alguma sinalizagao a 
propria assessoria produz. Nos casos em que nao ha a possibilidade de produgao 
do material pela assessoria, esta verifica a possibilidade de ser realizada licitagao 
para contratagao de empresa que possa realizar o trabalho. 
E importante dizer que nem tudo aquilo relacionado a estetica esta sobre a 
responsabilidade da ACS, aquilo que se relaciona ao patrimonio da organizagao 
depende tambem do servigo de administragao, o qual verifica a disponibilidade de 
recursos para a realizagao do proposto. 
De acordo com as informagoes coletadas e as visitas realizadas as 
unidades, foi possivel constatar que existe a intengao da organizagao em manter 
urn padrao estetico belo, entretanto ha problemas relacionados a disponibilidade 
de verbas, nem tanto pela falta dos recursos, mas sim pela morosidade do 
processo para liberagao dos mesmos. 
4.3. Aten~ao, assistencia, cuidado e disponibilidade 
Foi notado nao existir a atengao necessaria com os clientes em razao da 
pouca disponibilidade de recursos, principalmente humanos para que isto ocorra. 
Com o intento de maximizar a utilizagao de seus recursos humanos, a 
instituigao criou os canais remotos para atendimento, entretanto algumas falhas 
operacionais, tais como scripts imprecisos e certa resistencia dos brasileiros com 
o sistema de telemarketing afetaram negativamente a utilizagao de tais canais. 
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Ainda foi observado que muitos servidores nao orientam os clientes a 
utilizarem tais mecanismos como forma de reduzir a demanda por atendimento 
nas agencias e PREVCidades. Este fato foi observado principalmente no 
PREVCidade Lapa, onde os funcionarios da prefeitura orientam os segurados a 
sempre procurarem a unidade, a explica9ao para tal fato, segundo eles, e que nao 
teriam o que fazer caso os clientes optem pelo uso dos canais remotos. 
Outro fator negativo, neste ponto, e a falta de treinamento em comunica9ao 
com os clientes, em razao de nao conhecerem tecnicas de abordagem de 
clientes, os servidores acabam por nao conseguem estabelecer com os clientes a 
sensa9ao de cuidado e disponibilidade necessaria. 
4.4. Limpeza/atratividade 
As unidades contam com os servi9os de empresa limpeza contratada pela 
gerencia a fim de realizar a higieniza9ao e limpeza dos ambientes. 0 numero de 
serventes de limpeza depende do tamanho da unidade e mostrou-se adequado, 
uma vez que em todas as visitas realizadas os ambientes encontravam-se limpos. 
Cumpre dizer que a gerencia tambem firmou contrato com empresa de 
manuten9ao, tanto predial quanta de mobiliario, a qual realiza os reparos e 
adapta96es necessarias a fim de nao haver 
4.5. Conforto 
A institui9ao tern mostrado preocupa9ao com o conforto do segurado, fato 
que pode ser observado pela ado9ao das seguintes medidas: 
• Adoc;ao do Sistema de Agendamento Eletronico 
A utiliza9ao deste sistema reduz a concentra9ao de pessoas nas 
unidades de atendimento, bern como o tempo de espera na unidade para a 
realiza9ao do servi9o; 
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• Sistema de Gerenciamento do Atendimento 
Possibilita o controle das filas existentes de acordo com os servi9os, da 
produtividade dos funcionarios e ainda permitem que os clientes aguardem 
sentados pelo atendimento; 
• Cadeiras 
As unidades de atendimento contam com grande numero de cadeiras, o 
que possibilita acomoda9ao para os segurados e acompanhantes sentados, e 
nao mais em pe, como na decada passada. 
• lnstala~ao de climatizadores de ambientes 
Tais aparelhos permitem a manuten9ao de temperaturas agradaveis 
enquanto os clientes aguardam o atendimento. E. importante dizer que tais 
equipamentos nao estao disponiveis em todas as unidades e que seria 
interessante sua instala9ao nas unidades que ainda nao contam com ele; 
• Acompanhamento diario de pagamentos alternatives 
A realiza9ao do acompanhamento diario dos pagamentos alternatives -
aqueles que sao fruto da reativa9ao dos beneficios - contribuiu para a redu9ao 
da necessidade de retorno do beneficiario a agencia a fim de liberar o 
pagamento; e 
• Canais remotos 
A cria9ao dos canais remotes de atendimento (internet e telefone) reduz 
a necessidade de comparecimento a uma unidade de atendimento, em muitos 
casos chega a elimina-la; 
4.6. Comprometimento 
0 comprometimento dos servidores com a institui9ao e com o trabalho a 
ser executado, em especial em encontrar novas solu9oes para os problemas dos 
clientes, foi prejudicado no decorrer dos anos em consequencia de mas politicas 
de gestao de pessoas. 
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A defasagem salarial ocorrida a partir da segunda metade da decada de 
1980, o nao cumprimento de acordos firmados por parte da organiza9ao, as mas 
condi96es de trabalho e a falta de recursos ocasionaram o desestimulo ao 
crescimento dentro da empresa e ao aumento da produtividade, alem da fuga de 
talentos. 
Tam bern pesa contra o comprometimento dos servidores o uso da empresa 
como 6rgao do Estado para distribui9ao de renda, em especial por 6rgaos do 
poder judiciario, os quais concedem direitos a pessoas que nao os tern de acordo 
com a legisla9ao. Como exemplos podem ser citados os beneficios assistenciais 
cuja rend a per capta e superior aos limites estabelecidos pela Lei 8. 7 42/93 que 
sao concedidos judicialmente. 
4.7. Comunica~ao 
Foi constatado inexistirem politicas de comunica9ao com os clientes, tanto 
na area de atua9ao da gerencia em estudo, quanto na institui9ao como urn todo. 
Tambem foi constatado inexistirem treinamentos que capacitem os 
servidores ao contato com o publico, que orientem comportamentos e utiliza9ao 
de vocabulario adequado. 
E. importante dizer que a ausencia de avalia9ao da capacidade do servidor 
em se relacionar com os clientes, bern como a inexistencia de treinamento e 
controle para esta finalidade, acaba por proporcionar as condi96es ideias para 
falhas de comunica9ao e conseqOente insatisfa9ao dos clientes. 
Algumas medidas adotadas pela ACSPR auxiliam no contato com a 
imprensa, como e o caso do treinamento para comunicadores com a imprensa. 
A (mica medida encontrada que facilita a comunica9ao com os segurados e 
o clipping, o qual fornece aos servidores que atuam na orienta9ao e informa9ao 
dos segurados material quer permite identificar possiveis fontes de demandas por 
atendimento. 
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Outra inconformidade encontrada foi a falta de investimento publicitario e 
em materiais que facilitem a comunica9ao com a clientela, tais como murais para 
fixa9ao de cartazes nas unidades, o que por sua vez prejudica a estetica. 
A boa comunicayao com os clientes e fundamental para eliminayao de 
subjetividade no entendimento de direitos e deveres, o que por sua vez ajudaria a 
reduzir os conflitos entre os segurados e a organiza9ao. 
Mais uma vantagem da boa comunicayao com os clientes e a maior 
proximidade com estes, o que auxilia na redu9ao de intermediaries, os quais 
comumente criam dificuldades para o segurado procurar diretamente a instituiyao 
a fim de vender facilidades que os pr6prios segurados teriam. 
E importante dizer que a maciya atua9ao de intermediaries deve-se 
principalmente as constantes mudan9as de legislayao, ao baixo nivel cultural dos 
clientes em geral, a falta de comunicayao da organizayao com seus clientes e as 
deficiencias dos recursos humanos da empresa. 
4.8. Competencia 
E inegavel o grande conhecimento que a institui9ao possui sabre Direito 
Previdenciario, este conhecimento foi acumulado no decorrer dos 85 anos de sua 
hist6ria. 
Contudo ha dificuldade em manter todos os servidores atualizados sabre 
legislayao, mesmo com o uso de manuais de procedimentos. Esta dificuldade e 
decorrente do tamanho da institui9ao, das politicas de recursos humanos, das 
mudanyas de legislayao e da influencia exercida pelo poder judiciario. 
Entretanto e possivel observar que a Gerencia Executiva em Curitiba 
consegue manter as unidades sob sua responsabilidade atualizadas sabre os 
procedimentos da instituiyao, porem ha dificuldades na implantayao de altera96es 
de procedimentos em virtude de resistencia dos recursos humanos, pois este 
publico e bastante conservador. 
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4.9. Cortesia e cordialidade 
lntimamente ligado com os itens 4.3, 4.6 e 4.13, a cortesia e a cordialidade 
dependem em primeiro Iugar de boas praticas em gestao de pessoas, a fim de 
haver profissionais qualificados e bern treinados para o contato com os clientes. 
Nao bastante a qualificac;ao dos funcionarios, e necessaria a empresa 
fornecer condic;oes de trabalho adequadas a fim de estes profissionais atuarem 
de maneira produtiva e conseguirem empregar as tecnicas de relacionamento 
com os clientes de maneira adequada. 
4.1 0. Flexibilidade e funcionalidade 
Os servic;os oferecidos pela instituic;ao sao regulamentados por Lei, 
portanto e impossivel a mudanc;a na essencia dos mesmos que nao seja por meio 
de nova lei. 
Contudo e possivel a organizac;ao, em geral, e a gerencia em particular 
atuarem de maneira a facilitar o acesso aos servic;os e principalmente aos 
direitos. 
Neste sentido podem ser citadas como exemplo as seguintes medidas: 
• Possibilidade de realizac;ao de pericias medicas em transito. Ocorre quando 
o segurado esta em local diferente daquele em que foi agendada a pericia 
na data em que a mesma esta agendada; 
• Possibilidade de remarcac;ao de pericia media, quando o segurado nao 
pode, ou nao podera comparecer no horario agendado; 
• Possibilidade de haver Pedido de Prorrogac;ao do beneficia de auxilio-
doenc;a nos quinze dias finais do mesmo, com agendamento de nova pericia 
medica, e Pedido de Reconsiderac;ao nos casos de indeferimento dos 
beneficios por incapacidade, ou quando o requerimento de realizac;ao de 
nova pericia medica ocorre entre o dia seguinte a cessac;ao do beneficia eo 
trigesimo dia posterior a esta; e 
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• Possibilidade de alterac;ao da agencia mantenedora do beneficia, o que 
possibilita a soluc;ao de eventuais problemas na agencia mais proxima ao 
beneficiario, sem a necessidade de deslocamento aquela em que o beneficia 
foi concedido. 
Finalmente, e fundamental o estudo constante para identificac;ao de novas 
oportunidades de melhorar o relacionamento, em especial que gerem maior 
comodidade aos clientes. 
4.11. lntegridade e confiabilidade 
Neste sentido a empresa atua com o embasamento legal das decisoes em 
toda sua comunicac;ao escrita com os segurados. 
Como exemplo maior da atuac;ao da empresa a fim de gerar credibilidade 
em seus servic;os, pode-se citar a Carta de Concessao/Mem6ria de Calculo. 
Este documento e emitido sempre que ha concessao de urn beneficia e 
demonstra como o mesmo foi calculado. Em seu conteudo ha salaries de 
contribuic;ao, indices de atualizac;ao de tais salaries, soma e media deles, dentre 
outras informac;oes. 
Entretanto nao ha a defesa com base na legislac;ao quando do atendimento 
de orientac;ao e informac;ao aos segurados, o que acaba por prejudicar o poder de 
convencimento. 
Vale dizer que nao bastassem as alterac;oes constantes na legislac;ao 
previdenciaria, ha ainda outro fator que contribui para a reduc;ao da confiabilidade 
na organizac;ao, a forte atuac;ao de intermediaries. 
Existem muitas pessoas, nem sempre advogados, que atuam na 
orientac;ao dos pretendentes a urn beneficia da Previdencia Social, pessoas estas 
que nem sempre utilizam de meios licitos para atuar. 
Muitos destes intermediaries geram no pretendente ao beneficia uma 
expectativa de direito geralmente inexistente e dificuldades na realizac;ao do 
requerimento do beneficia pela pessoa diretamente no INSS. lsto ocorre como 
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forma de vender supostas facilidades, que na verdade a propria pessoa teria caso 
se dirigisse a uma unidade de atendimento. 
4.12. Seguranc;a 
Apesar de todas as unidades vinculadas a Geremcia Executiva em Curitiba 
contarem com vigilantes e vigilancia eletronica, esta medida foi tomada 
unicamente para protec;ao do patrimonio da organizac;ao e os vigilantes sao 
proibidos de atuar em casas de desentendimento entre segurados e entre 
segurados e servidores. 
Seria fundamental, como forma de aumentar a seguranc;a nas unidades, 
bern como o bern estar de segurados e servidores, a autorizac;ao da equipe de 
vigilancia para atuar nos casas em que haja risco a seguranc;a dos segurados 
e/ou servidores. 
Uma medida que visa aumentar a seguranc;a de clientes e funcionarios foi 
a instalac;ao de detectores de metais em todas as unidades de atendimento ao 
publico. Esta medida foi tomada em decorrencia de casas de violencia contra 
servidores, inclusive com assassinato de urn medico-perito em servic;o. 
Contudo, acredita-se ainda nao ser suficiente, uma vez que nao ha a 
permissao para intervenc;ao da equipe de vigilancia, nem treinamento da mesma 
para que esta intervenc;ao ocorra. E importante dizer ainda que a calibragem das 
maquinas permite a entrada de facas e faeces, ao contrario do que ocorre em 
outras instituic;oes que fazem uso de tal equipamento. 
4.13. Boas praticas de gestio de pessoas 
Primeiramente, e imperativo dizer que em linhas gerais tais politicas sao 
idealizadas pela diretoria da empresa, a cargo da Sec;ao de Recursos Humanos 
da Gerencia Executiva em Curitiba fica apenas a operacionalizac;ao das polfticas. 
Contudo ha ac;oes passiveis de atuac;ao direta da sec;ao de recursos 
humanos, como estudos sabre afastamento de servidores por doenc;as, 
campanhas de estimulo a pratica de esportes e a pratica de ginastica laboral. 
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Neste estudo foi possivel perceber algumas agoes neste sentido, ainda que 
timidas estas foram: as campanhas de vacinagao, promovidas no final de 2007 e 
inlcio de 2008, e as pesquisas sobre as condigoes oferecidas pelo ambiente de 
trabalho. 
Mesmo com os avangos ocorridos ve-se necessidade de medidas mais 
agressividade em relagao as boas praticas. A questao da defasagem salarial e urn 
dos exemplos mais claros da necessidade de alteragao tanto na politica de 
reajustes, quanto na politica salarial. Outra queixa de muitos anos e a 
implantagao de urn born plano de carreira para os servidores de nivel medio e 
superior (exceto Carreira medica). 
Alem das queixas dos servidores, cumpre dizer que a empresa nao pratica 
algo basico em prestagao de servigos, em especial para empresas que atuam em 
canal de massa, avaliar se os contratados possuem perfil para contato com o 
cliente e treina-los para tal contato. 
4.14. Padroniza~ao 
A padronizagao dos servigos e importante em especial no processo de 
geragao de expectativas por parte dos clientes. 
E sabido que os ruidos da comunicagao podem surgir em dois momentos, 
o primeiro na emissao e o segundo na recepgao. 
Os problemas na emissao ocorrem quando nao ha dominio do assunto a 
ser tratado, ou o tema permite interpretagoes diversas para o mesmo texto. 
A instituigao atua com a comunicagao de massa, que possui mais de 1200 
pontos de atendimento aos clientes, e estes estao localizados em todos os 
estados do pais, motivos pelos quais e necessario muito cuidado em todo tipo de 
comunicagao, afinal jamais havera homogeneidade de publicos no quesito socio-
cultural. 
Vale ainda lembrar, que em muitos casos ha muita subjetividade na 
decisao, pois esta e tomada com base em informagoes bastante questionaveis, 
como ocorre na concessao de beneficios rurais, assistenciais e de beneficios por 
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incapacidade cuja situayao da patologia nao e facilmente identificavel - como e o 
caso daquelas ligadas a psiquiatria. 
Com a finalidade de reduzir as diferenyas de julgamentos, algumas 
atividades foram centralizadas pela Gerencia Executiva em determinadas 
unidades, tais como Monitoramento Operacional (o qual analisa irregularidades 
em beneficios) e a Reabilitayao Profissional. Ainda e do intento da administrayao 
local centralizar os beneficios por incapacidade e os beneficios assistenciais em 
unidades especificas, o que auxiliaria na uniformizayao de procedimentos. 
Acredita-se que centralizayao tambem auxiliaria a reduyao de numero de 
requerimentos, pois atualmente ha migrayao de segurados para outras unidades 
quando da negativa do beneficia, o que acaba por sobrecarregar as agendas. 
Entretanto os projetos de especializayao de agencias dependem da 
autorizayao da direyao e da gerencia regional para serem implantados. 
E importante dizer que existe forte investimento em treinamento dos 
servidores a fim de melhor capacita-los para a analise de direitos do segurado. 
Tal investimento e constante em virtude das constantes mudanyas na legislayao e 
da forte influencia do poder judiciario na atuayao da empresa. 
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5. RECOMENDACCES DE MELHORIA 
A fim de aproximar as condic;oes operacionais da autarquia e melhorar a 
comunicac;ao e do relacionamento com os clientes e outras instituic;oes sugerimos 
algumas alterac;oes na empresa. Estas podem ser classificadas em dois tipos, 
aquelas que dependem de ac;ao local e podem servir como exemplo para as 
demais gerencias executivas no pais, e outras que dependem da ac;ao da direc;ao 
da autarquia. 
5.1. Politicas de Recursos Humanos 
As entrevistas realizadas com algumas chefias foram unanimes ao apontar 
a deficiencia em recursos humanos como principal causa de retrabalhos e 
dificuldades operacionais. 
A fim de proporcionar melhores condic;oes operacionais e de relac;oes com 
os clientes, sao sugeridas as seguintes alterac;oes: 
5.1.1. Processo seletivo 
Atualmente o processo seletivo de servidores que realizarao atendimento 
ao publico nao possui metodo de avaliac;ao da capacidade do candidate em se 
relacionar com os clientes. 
Acredita-se ser necessaria a criac;ao de uma etapa de carater eliminat6rio 
para avaliac;ao da capacidade de relacionamento com os clientes e 
gerenciamento de crises, desta forma reduz-se a possibilidade de gerac;ao de 
conflitos com clientes. 
Esta avaliac;ao poderia ocorrer durante a realizac;ao do curso de formac;ao, 
contar com etapa pratica e te6rica e ser de carater eliminat6rio. 
Vale dizer que em muitos processes seletivos de 6rgaos publicos, o curso 
preparat6rio e de carater eliminat6rio. 
Finalmente, e importante informar que a Gerencia Executiva em Curitiba 
nao pode atuar sobre esta mudanc;a em virtude desta atribuic;ao nao estar sob sua 
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alc;ada, e sim da direc;ao da empresa juntamente com o Ministerio da Previdencia 
Social. 
5.1.2. Sistema de remunerat;ao variavel 
A remunerac;ao variavel tende a estimular maior comprometimento do 
funcionario com a empresa e retribuir o empregado de acordo com a riqueza 
gerada para a organizac;ao. 
Tal sistema, largamente utilizado em empresas privadas, ja e utilizado no 
servic;o publico. Como exemplo pode-se citar a Receita Federal do Brasil na 
carreira fiscal, o INMETRO em todas as suas carreiras e o proprio lnstituto 
Nacional do Seguro Social (INSS) na Carreira medico-pericial. 
0 INMETRO, por exemplo, implantou recentemente urn sistema de 
remunerac;ao variavel voluntario, quem aceitou obteve ganhos de ate 88% de 
seus vencimentos basicos. 
0 sistema foi criado como uma forma de aumentar os salarios, os quais 
estavam bastante defasados, e reduzir a perda de bons profissionais. 
E importante dizer que o INSS vive tal situac;ao, tanto de defasagem 
salarial, quanto da perda de bons profissionais para a iniciativa privada e outros 
6rgaos publicos. 
A remunerac;ao variavel seria uma forma de melhorar a remunerac;ao com 
beneficio aqueles que fizerem por merecer. E importante dizer que em 
decorrencia de caracteristicas inerentes ao servic;o publico, tais como a 
estabilidade, muitos servidores acabam por se acomodar e se desmotivarem, seja 
em razao da igualdade salarial com os colegas com menor produtividade, seja 
pela falta de perspectivas de crescimento profissional. 
E imperativo ressaltar que a mesma estabilidade que proporciona ao 
servidor a tranquilidade de executar suas tarefas da maneira que a lei exige 
tambem pode o condenar a estagnac;ao. 
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A experiencia da autarquia com remunerac;ao variavel e aplicada com os 
vencimentos dos medicos-peritos, os quais sao compostos por uma parte que 
depende do tempo entre o agendamento da pericia e a realizac;ao da mesma e do 
numero de pericias realizadas. 
Acredita-se ser possivel mensurar a produtividade dos demais servidores 
de acordo com as atividades desempenhadas e desta forma melhorar os salarios, 
reter talentos, aumentar a eficiencia da empresa, melhorar a qualidade do servic;o 
prestado a sociedade e combater o comodismo que atinge varios servidores. 
Entretanto, esta e mais uma medida que cabe a direc;ao da empresa e aos 
Ministerios do Planejamento e da Previdencia Social avaliar. 
5.1.3. Aumento das remunerac;oes de cargos de chefia 
Atualmente muitos cargos de chefia estao vagos na gerencia, muitos outros 
foram ocupados com muita dificuldade, o que compromete a capacidade de 
suporte aos servidores e supervisao dos trabalhos. 
Este problema ocorre principalmente com os cargos de Supervisor de 
Atendimento e de Chefe de Sec;ao. Os servidores ocupantes destes cargos 
recebem por isto entre R$ 280,00 e R$ 400,00 atualmente. 
Nao bastassem as responsabilidades advindas do cargo, tais pessoas 
ainda possuem uma jornada de servic;o superior em ao menos duas horas diarias 
a dos demais servidores, o que acaba por desestimular os funcionarios a 
ocuparem tais cargos. 
Nao bastante o desestimulo a ocupac;ao de tais cargos e as dificuldades 
operacionais, as baixas remunerac;oes implicam na reduc;ao do interesse em 
permanecer como funcionario da organizac;ao, o que dificulta a retenc;ao de 
talentos. 
Cumpre ressaltar que ocupar estes cargos auxilia na formac;ao profissional 
dos funcionarios e a renovac;ao dos gestores, por isto e urge mudanc;as na politica 
de remunerac;ao dos cargos de chefia, em especial os aqui citados. 
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Por fim, vale dizer que esta alteragao foge da algada da gerencia em 
Curitiba, pon§m a mesma pode atuar, em conjunto com outras gerencias 
executivas, na construgao de argumentagao para a viabilizagao desta mudanga. 
5.1.4. Politicas de gestao do conhecimento 
A fim de facilitar a disseminagao de conhecimento, o surgimento de 
solugoes inovadoras para os problemas cotidianos e a qualificagao dos 
servidores, o que ajudaria a combater o comodismo, seria interessante, maiores 
estimulos a continuidade dos estudos. 
Assim como ja ocorre em outros 6rgaos publicos, a citar como exemplo o 
poder judiciario, onde ha aumento de remuneragao conforme o grau de 
escolaridade dos servidores (especializagao, mestrado, doutorado e p6s-
doutorado). 
Alem do conhecimento obtido fora da organizagao, e fundamental o 
fortalecimento da universidade corporativa e da comunicagao interna sobre 
alteragoes em procedimentos. 
Atualmente as alteragoes sao encaminhadas via e-mail, contudo nao ha 
controle sobre a leitura dos documentos, seria interessante existir este controle, a 
fim de assegurar o recebimento da mensagem pelos servidores. 
73 
5.2. Politicas de comunica~io com os clientes 
Como forma de reduzir o distanciamento com os clientes e melhorar o 
relacionamento com os clientes, e sugerida a realizac;ao de treinamentos em 
forma de workshops com os servidores a fim de melhorar a abordagem dos 
clientes. 
Outro ponto importante seria o oferecimento de cursos de portugues para 
os funcionarios, sejam estes ministrados pela propria organizac;ao, seja por 
empresas parceiras por meio de convenio, como o ocorrido entre a Gerencia 
Regional em Florian6polis e o SENAC (Servic;o Nacional de Aprendizagem 
Comercial). 
Estes cursos nao s6 auxiliariam na capacidade de expressao dos 
servidores e por consequencia na comunicac;ao com os clientes e demais 6rgaos, 
mas tambem funcionaria como mecanisme de desenvolvimento humano. 
5.2.1. lnvestimento em publicidade 
Poucos sao os investimentos em publicidade, na area de abrangencia da 
Gerencia Executiva em Curitiba nunca houve verba destinada a esta finalidade. 
Segundo informac;oes da instituic;ao tais verbas sao escassas e geralmente 
destinadas ao incentive a filiac;ao de segurados principalmente nas cidades de 
Sao Paulo e Rio de Janeiro em virtude do publico-alvo naquelas regioes ser 
maior. 
Acredita-se que a publicidade seja urn mecanisme bastante eficiente para 
aproximac;ao com os clientes e esclarecimentos de duvidas mais comuns. 
E importante lembrar que algumas demandas ocorrem com frequencia em 
determinada epoca do ano, a exemplificar pode-se citar o recebimento dos 
informativos de rendimentos para declarac;ao do lmposto de Renda da Pessoa 
Fisica e os indices de aumento dos beneficios. 
Vale tambem dizer que e importante manter contato constante com as 
agencias a fim de identificar as demandas mais comuns e que podem ser 
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solucionadas com explicagoes simples, isto melhoraria o aproveitamento dos 
investimentos. 
Esta e mais uma medida que depende da agao da diretoria e nao da 
gerencia Executiva em Curitiba. 
5.2.2. lnvestimento em parcerias com meios de comunica~ao 
As parcerias com veiculos de comunicagao podem ser utilizadas como 
forma de aproximagao com os clientes e esclarecimento de duvidas relativas ao 
funcionamento da instituigao, dos direitos e dos deveres dos segurados. 
Este tipo de parceria proporciona contato direto com os usuarios e evita a 
distorgao de direitos e deveres, distorgao esta que geralmente ocorre em razao 
dos interesses de intermediarios. 
Outro born motivo para a ampliagao destas atividades e o baixo custo, 
geralmente restringe-se a disponibilidade de servidor para preparar o conteudo. 
Ainda em tempo, vale lembrar que pelo fato da instituigao atrair a atengao 
de muitas pessoas, existe o interesse de advogados em ocupar estes espagos, e 
neste caso a informagao e repassada conforme o interesse deste profissional. 
5.2.3. Amplia~ao do Programa de Educa~ao Previdenciaria 
Atualmente a equipe conta com apenas uma servidora em tempo integral e 
depende da colaboragao de outros servidores para atuagao nos eventos. 
Sugere-se a ampliagao da equipe a fim de viabilizar projetos de 
aproximagao com clientes e empresas. 
A implantagao e atuagao do programa em escolas de ensino medio 
ajudariam os jovens, nao s6 a planejar melhor sua velhice, mas tambem a 
aprender algo que realmente lhe sera util em seu dia-a-dia pelo restante de sua 
vida. 
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Cumpre dizer que muitos dos conhecimentos adquiridos durante a vida 
escolar ate o ensino medio, sao esquecidos na vida adulta por nao fazerem parte 
do cotidiano dos profissionais. 
Entretanto esta e uma medida que necessita de avaliac;ao tanto do 
Ministerio da Previdencia Social, quanto do Ministerio da Educac;ao. Contudo a 
propria gerencia poderia firmar acordo com a Secretaria de Estado da Educac;ao 
do Parana e escolas particulares para a realizac;ao de palestras sobre o tema. 
5.2.4. Treinamento na Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) 
Foi constatado por meio de visitas as unidades a carencia de servidores 
com conhecimento na linguagem, o que dificulta a comunicac;ao com clientes 
surdos. 
Vale dizer que o conhecimento de tal linguagem exige tempo e 
investimento, porem proporciona a inclusao social destes clientes e cumpre o 
exigido pela Lei 10.436/02 e pelo Decreto 5.626/05, os quais exigem, nao s6 do 
poder publico, mas tambem de empresas concessionarias de servic;o publico, o 
uso e difusao da LIBRAS. 
5.3. Canais remotos de atendimento 
Estes canais sao fundamentais para reduzir os custos operacionais da 
empresa e fazer acesso aos seus servic;os. Contudo alguns cuidados sao 
fundamentais a tim de nao ocasionar descredito na instituic;ao. 
As alterac;oes sugeridas sao: 
5.3.1. Alterac;ao do script da Central Telefonica 
Em visitas as agencias foi constatado que muitos dos clientes tentaram 
utilizar a central telefonica para agendar seu atendimento, porem desistiram de 
fazer uso do mecanismo em razao de existir uma mensagem que solicita retornar 
a ligac;ao entre as 16 e as 20 horas, em virtude deste ser o melhor horario para 
atendimento. Caso o telefone nao fosse desligado o cliente ouviria em seguida a 
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mensagem que informaria tempo previsto para o inicio do atendimento, na 
ocasiao em que ligamos a previsao era de 2 e 4 minutos. 
Nao bastante o desestimulo ao uso do servic;o em outros horarios, 
verificou-se, ainda, que mesmo no horario citado pela mensagem a mesma e 
reproduzida, o que acaba por gerar descredito no servic;o. 
Desta forma sugere-se a exclusao da sugestao de retornar a ligac;ao em 
outro horario e que se mantenha apenas aquela que informa o tempo previsto 
para inicio do atendimento. 
Contudo, se for da vontade da organizac;ao a manutenc;ao desta 
informac;ao, sugere-se que ela ocorra como forma de sugestao e ap6s o indicativa 
do tempo estimado de espera. 
Esta tambem e uma medida que foge a alc;ada da Gen3ncia Executiva em 
Curitiba, pois depende da ac;ao da direc;ao da empresa. 
5.3.2. lnclusao de pesquisa de satisfa~ao do atendimento da Central 
Telefonica 135 
A fim de verificar a impressao do cliente sobre o atendimento realizado pela 
central, e interessante a realizac;ao de pesquisas de satisfac;ao. E importante que 
esta pesquisa conte com pouquissimas perguntas, a exemplo do que faz a 
operadora de telefonia GVT. 
Tal medida alem de proporcional melhoria no canal de atendimento, 
apresenta baixissimo custo para implantac;ao e manutenc;ao. 
5.3.3. Atualiza~ao do sitio na internet 
0 enderec;o da Previdencia Social na internet foi utilizado para que fossem 
coletados dados para este trabalho e verificou-se a ausemcia de algumas 
informac;oes importantes quanto aos direitos e deveres do segurado, bern como 
documentac;ao a ser apresentada para o requerimento de beneficios. 
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E importante esclarecer que informac;oes mais completas reduzem a 
demanda por servic;os nas agencias e a realizac;ao de exigencias em beneficios, o 
que proporciona mais agilidade na conclusao dos processes. 
Vele tambem dizer que a constante revisao do sitio favorece sua 
atratividade, o que por sua vez estimula o aumento de visitas e a consolidac;ao do 
mesmo como mecanisme de comunicac;ao eficiente com os clientes. 
0 sitio tambem pode ser utilizado para a realizac;ao de pesquisas com 
baixo custo, alem de promover maior interac;ao com os clientes. 
5.4. Comunica~ao nas agencias e PREVCidades 
E interessante facilitar o acesso dos clientes a informac;ao sem a 
necessidade de utilizac;ao do tempo dos servidores, desta forma e maximixada a 
capacidade de atendimento das unidades. 0 que poderia ocorrer das seguintes 
formas: 
5.4.1. Exibi~ao de videos educativos 
Por meio do Programa de Educac;ao Previdenciaria, poderiam ser criados 
videos educativos para serem exibidos durante o tempo de espera pelo 
atendimento nas agencias. 
Tais videos exibiriam mensagens com explicac;oes sobre as condic;oes 
necessarias para a obtenc;ao de beneficios, a documentac;ao necessaria para isto, 
incentivaria a pratica da denuncia de fraudes em concessao e/ou manutenc;ao de 
beneficios, e, tambem poderiam servir para fornecer informac;oes institucionais. 
Acredita-se que os videos se nao forem suficientes para eliminar algumas 
duvidas, possam ao menos facilitar a comunicac;ao entre o servidor e o cliente. 
0 mecanisme de mensagens tambem poderia ser utilizado na Central 
Telefonica 135, antes da pessoa ser atendida poderia existir mensagens que 
informem sobre a documentac;ao necessaria para a realizac;ao do servic;o, isto 
ajudaria na reduc;ao do tempo de atendimento e por consequencia na ampliac;ao 
da capacidade de atendimento. 
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Enquanto as mensagens na Central Telefonica 135 a implanta9ao das 
mensagens depende da Diretoria de Atendimento; a exibi9ao de mensagens nas 
agencias e PREVCidades da area de atua9ao da gerencia podem ser implantadas 
pela propria gerencia. 
5.4.2. lnstala~ao de paim!is informativos 
Tais paineis existem apenas nas agencias localizadas na cidade de 
Curitiba e geralmente nao comportam todos os cartazes expostos na unidade. 
Nestes paineis ha, alem do calendario de pagamentos e informa96es sobre 
os canais remotos de atendimento, outros comunicados particulares de cada 
unidade. 
Tambem foi verificado que tais paineis nao atraem a aten9ao do publico 
presente nas unidades, isto em parte por sua localiza9ao, nos fundos da unidade. 
Seria interessante instalar estes paineis antes dos guiches de distribui9ao 
de senhas, desta forma ele seria visualizado antes mesmo do primeiro contato 
com funcionarios da unidade. 
Esta e uma medida que pode ser considerada simples e implantada pela 
propria gerencia. 
5.4.3. Caixa de sugestoes 
Tal dispositive existe apenas nas agencias localizadas na cidade de 
Curitiba e consiste em urn importante mecanismo de relacionamento com clientes. 
Vale dizer que a caixa devera estar localizada em local visivel e que 
permita discri9ao em seu uso. E importante tambem sempre haver formularies e 
canetas para utiliza9ao e que as opinioes sejam analisadas com frequencia e o 
retorno dado aos clientes. 
A agencia Curitiba - Hauer obteve bons resultados com a reativa9ao do 
mecanismo em meados de 2007, muitos clientes mud a ram de opiniao sobre a 
qualidade do servi90 prestado pela unidade apos o contato realizado pela chefia 
da agencia em razao de recados deixados na caixa. 
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Esta e mais uma medida simples e de baixo custo que pode ser implantada 
pela propria gerencia. Vale lembrar que e necessaria conscientizar as chefias das 
unidades da importancia deste instrumento, caso contrario o efeito esperado nao 
ocorrera. 
5.5. lntegra~ao dos sistema 
Como ultima sugestao de melhoria, aponta-se a agiliza9ao do processo de 
integra9ao dos sistemas da organizavao. 
E importante dizer que atualmente sao utilizados varies aplicativos, e alguns deles 
nao podem estar em uso enquanto em conjunto, como e o case dos modules do Sistema 
de Administra9ao de Beneficios por lncapacidade (SABI), o que gera a necessidade do 
servidor entrar e sair diversas vezes do sistema e perder tempo com isto. 
Existe urn projeto em andamento em conjunto com a Dataprev com esta 
finalidade, entretanto caminha a passes lentos. 
Acredita-se que este sistema poderia gerar grande economia de tempo no 
atendimento, o que acabaria por maximizar os recursos disponiveis e aumentar a 
capacidade de atendimento, alem - e clare - de reduzir o tempo de espera para 
atendimento nas unidades. 
Contudo esta e uma decisao a ser tomada apenas pela diretoria da organiza9ao 
em conjunto com a Dataprev e o Ministerio da Previdencia Social, embora a gerencia 
possa se proper a auxilia-los. 
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6. CONCLUSAO 
De todo o exposto, conclui-se haver preocupagao tanto por parte dos 
dirigentes locais, quanto dos dirigentes gerais da organizagao em melhorar a 
qualidade do servigo prestado e do relacionamento com o cliente. 
Cumpre dizer que o born relacionamento maximizaria a utilizagao dos 
escassos recursos disponiveis, afinal o retrabalho seria menor em razao da 
melhor comunicagao e do aumento de produtividade dos servidores. 
Vale ressaltar que urn cliente bern informado de seus direitos nao cria 
expectativas de direitos inexistentes, o que por sua vez nao gera recursos e 
revisoes infundadas. 
Este cliente tambem nao dana creditos a informagoes de terceiros que nao 
sejam condizentes com aquilo informado pela instituigao, ou ao menos recebera 
tal informagao com menos credito. 
As mudangas geradas pelo Sistema de Agendamento Eletronico e pelo 
Sistema de Gerenciamento de Atendimento facilitaram o planejamento do 
atendimento, a melhor administragao da concentragao de pessoas nas unidades e 
por conseqOencia melhoraram a qualidade do servigo. 
Contudo e importante lembrar que existem muitos avangos a serem feitos, 
em especial na gestae dos recursos humanos e da comunicagao, tanto interna 
quanto externa. 
No tangente aos recursos humanos, e necessaria criar mecanismos que 
aumentem o comprometimento do servidor com a instituigao, o que por 
conseqOencia aumentara sua produtividade e disposigao em encontrar solugoes 
para os problemas da empresa e dos clientes. Este trabalho sugeriu algumas, 
contudo certamente outras surgirao em breve em razao da dinamica das relagoes 
de trabalho. 
Fater nao menos importante e melhoria no processo de comunicagao 
interna. 0 envio de orientagoes sobre procedimentos de trabalho via correio 
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eletronico e sua disponibilizac;ao para consulta via Internet e Intranet sao medidas 
excelentes para a divulgac;ao das alterac;oes, contudo e necessaria tazer com que 
o servidor realmente acesse o link, leia seu conteudo e o entenda. No caso de 
nao entender e imprescindivel haver alguem que possa auxilia-lo de prontidao. 
No relacionado a comunicac;ao externa, tazem-se necessarias campanhas 
publicitarias e parcerias com veiculos da imprensa a tim, nao s6 de divulgar os 
servic;os oterecidos e as tacilidades de acesso - tais como os canais remotes -
mas tambem de incentivar novos clientes a tiliarem-se ao Regime Geral de 
Previdencia Social. 
Acredita-se que melhorias substanciais na gestao de pessoas e na 
comunicac;ao, tanto interna quanto interna, auxiliarao demasiadamente a 
organizac;ao em estabelecer e manter a padronizac;ao do servic;o com a qualidade 
necessaria para a satistac;ao dos clientes. 
Vale lembrar que estas melhorias tambem auxiliariam no combate a 
atuac;ao de intermediaries, os quais se aproveitam do baixo nivel de 
conhecimento sobre a organizac;ao por parte da sociedade em geral e de sua rna 
tama, para venderem seus servic;os. 
Por tim, acredita-se que estas medidas auxiliam tambem a melhorar o 
relacionamento com outros 6rgaos do poder publico, em especial do judiciario. 
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